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Nama  : ASTUTI ANWAR 
Nim   : 90200114014 
Judul  : Pengaruh Penerapan Total Quality Management Terhadap 
Peningkatan Kepuasan Konsumen Pada PT Telkom Regional VII di Kota 
Makassar   
 Seperti yang telah diketahui Telkom merupakan perusahaan yang bergerak 
di bidang layanan/produk, dengan seiring perkembangan muncul kompetior-
kompetitor baru yang mulai merebut pasar dari Telkom itu sendiri. Tujuan 
penelitian ini adalah untuk menganalisis Penerapan Total Quality Management 
(TQM) Dalam Meningkatkan Kepuasan Konsumen terdiri dari variabel fokus 
pelanggan, obsesi kualitas, pendekatan ilmiah, pendidikan dan pelatihan, adanya 
keterlibatan dan pemberdayaan karyawan terhadap kepuasan konsumen pada PT 
Telkom Regional VII di Kota Makassar dengan menggunaka teori The 
Expentancy Disconformation Model. 
  Populasi dalam penelitian ini konsumen produk dan layanan PT Telkom. 
Sampel dipilih dengan menggunakan simple random sampling. Data penelitian ini 
diperoleh dari penyebaran kuisioner. Pengolahan data primer dengan teknil 
analisis Statcstical For Social Secience. Metode analisis data digunakan adalah 
analisis linear berganda yang terdiri dari variabel independen terdiri dari fokus 
pelanggan, obsesi kualitas, pendekatan ilmiah, pendidikan dan pelatihan, adanya 
keterlibatan dan pemberdayaan karyawan sedangkan kepuasan konsumen sebagai 
variabel dependen.  
  Hasil penelitian menunjukkan bahwa fokus pelanggan, obsesi kualitas, 
pendekatan ilmiah, pendidikan dan pelatihan, dan adanya keterlibatan dan 
pemberdayaan karyawan  memiliki dampak yang signifikan terhadap kepuasan 
konsumen. 





        PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang Masalah 
Dalam dunia bisnis persaingan global yang tajam saat ini, banyak orang  
berbicara tentang mutu terutama berhubungan dengan pekerjaan menghasilkan 
produk atau jasa. Suatu produk tersebut dibuat karena ada yang membutuhkan, 
dan kebutuhan tersebut berkembang seiring dengan tuntutan mutu penggunanya, 
apalagi dengan adanya tuntutan perubahan lingkungan dari lingkup lokal menjadi 
global menyebabkan terjadinya perubahan dihampir semua sektor kehidupan. 
Adanya keharusan untuk penyesuaian situasi secara global, membuat perusahaan 
tidak hanya mengacu pada situasi lokal, nasional ataupun regional, namun harus 
mampu bersaing secara internasional. Sikap perusahaan untuk menghadapi hal ini 
adalah ikut mengalami perubahan. 
Industry telekomunikasi adalah sebuah industry yang bergerak begitu 
cepat, dengan life cycle product yang terasa semakin pendek disbanding 
sebelumnya, dengan keragaman inovasi di dalamnya serta menjadi sarana yang 
memfasilitasi perubahan di berbagai sektor. Selain karena perkembangan 
teknologi, juga tidak bisa dilepaskan dari perubahan model pengelolaan sektor 
telekomunikasi. Sejak saat itu, penelolaan sektor telekomunikasi Indonesia 
berubah monopoli menjadi persaingan. Sejak saat itulah beberapa perusahaan 
telekomunikasi bermunculan dan bersaing memperebutkan pasar di Indonesia 





PT. Telkom Indonesia (Tbk) yakni dapat mewujudkan kebutuhan 
masyarakat di seluruh indonesia dari segi telekomunikasi. Telkom memiliki 
produk internet yang pertama bernama speedy, yang sekarang di rebranding 
menjadi indihome. Indihome merupakan layanan bundlingtriple play. Perbedaan 
speedy ke indihome salah satunya adalah pada speedy menggunakan kable copper 
sedangkan indihome menggunakan kabel serat optic sehigga memiliki kecepatan 
100 mbps serta aman dari gangguan cuaca. Memiliki keunggulan berbeda dari 
competitor. 
Menurut laporan riset yang dikeluarkan oelh abi (allied bussines 
intelligence) research inc pada tahun 2015, di dunia penggunaan fixed broadband 
meningkat 548 juta pelanggan, ditengah persaingan sengit teknologi mobile 
broadband, teknologi fixed broadband rupanya saing berkaitan. Terubkti dari 
laporan abi research inc populasi penggunaan fixed broadband di dunia kuartal 
kedua 2015 meningkat 10 % menjadi 449 juta pelanggan (sumber: 
http://techno.okezone .com, dikases 13 maret 2018). Ketua umum masyarakat 
telematika Indonesia (mastel) Kristionp menyatakan bahwa fixed broadband di 
Indonesia pada tahun 2013 mencapai 5% dari rumah tangga dan tahun 2014 
sekitar 4,6 juta pengguna, tahun 2015 (5,5 juta pengguna) dan dikuartal tahun 








Daftar perusahaan fixed broadband di Indonesia 
Perusahaan Produk Jumlah Pelanggan 
PT. Telkom Indonesia Tbk Indihome 3,37 juta 
PT. MNC Sky Vision Indovision 2,3 juta 
PT. Link Net First Media 1,4 juta 
PT. Supra Primatama Nusantara Biznet Network 90 ribu 
T MNC Kabel Mediacom MNC Play 20 ribu 
Sumber data: Mastel Indonesia 
 Beberapa daerah di Indonesia memiliki kondisi yang baik salah satunya 
adalah Makassar. Berdasarkan data dari www.finansial.bisnis.com menjelaskan 
dalam lima tahun terakhir khusunya kota Makassar, telah menunjukkan performa 
ekonomi yang sangat baik di tengah krisis ekonomi global. Menunjukkan 
pertumbuhan ekonomi terbaik kedua secara nasional degan mencatatkan 
pertumbuhan  sebesar 7, 23 % pada kuartal III 2016 yang juga mnejelaskan 
adanya pertumbuhan ekonomi yang cukup baik.  
General manajer Divisi Regional Telkom Indonesia (Tbk) Regional VII 
kawasan Timur Indonesia Muh. Firdaus mengatakan pelanggan indihome di 
Sulawesi selatan telah mencapai 40 ribu  pelanggan. Pertumbuhan yang luar biasa  
seiring dengan pertumbuhan ekonomi Sulawesi selatan yang juga sangat 
menopang dan daya beli masyarakat semakin baik. Indihome merupakan salah 





menggunakan produk indihome. Berbagai keunggulan produk yang ditawarkan 
tentunya tidak terlepas dari berbagai kelemahan yang menyertai setiap produk. 
Harapan pelanggan mengenai produk dan pelayanan indihome tentunya 
mengharapkan yang terbaik, namun banyak pelanggan yang mengeluh pada pihak 
indihome baik via telpon maupun via sosial media, resmi indihome bahwa 
kualitas pelayanan indihom belum maksimal, seperti koneksi yang kurang stabil 
mengakibatkan kurangnya kecepatan internet itu sendiri, ketidaksesuaian tariff 
dengan produk yang dijanjikan dan keluhan pelanggan tidak ditanggapi secara 
cepat. Indihime menunjukkan sejumlah permasalahan serius tentang “managing 
bussines”. Pertama, web indihome baru saja di rilis dan tidak ada informasi 
lengkap di dalamnya.  
Namun dari berbagai produk atau jasa yang ditawarkan tersebut bukan 
menjadi jaminan yang besar untuk terus bertahan tanpa adanya perubahan dan 
pengembangan melihat sekarang pesaing-pesaing yang mulai bermunculan 
competitor. Hal ini menjadi ancaman bagi PT Telkom bagaimana ia tetap 
mempertahankan eksistensinya dimana ia harus melakukan perbaikan secara terus 
menerus karena tidak menutup kemungkinan konsumen akan melakukan 
peralihan penggunaan produk atau jasa. 
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka judul yang akan di angkat 
pada penelitian ini adalah Pengaruh Penerapan Total Quality Management 
Terhadap Peningkatan Kepuasan Konsumen Pada PT Telkom Regional VII 






B. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah yang diuraikan diatas, maka 
permasalahan yang dikaji dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Apakah komponen TQM diantaranya fokus kepada pelanggan, obsesi 
terhadap kualitas, pendekatan ilmiah, pendidikan dan pelatihan, dan adanya 
keterlibatan dan pemberdayaan karyawan berpengaruh secara  berpegaruh 
secara simultan terhadap kepuasan konsumen? 
2. Apakah komponen TQM diantaranya fokus kepada pelanggan, obsesi 
terhadap kualitas, pendekatan ilmiah, pendidikan dan pelatihan, dan adanya 
keterlibatan dan pemberdayaan karyawan berpengaruh secara parsial terhadap 
kepuasan konsumen? 
3. Manakah yang paling dominan dari fokus kepada pelanggan, obsesi terhadap 
kualitas, pendekatan ilmiah, pendidikan dan pelatihan, dan adanya 
keterlibatan dan pemberdayaan karyawan terhadap kepuasan konsumen? 
C. Hipotesis 
Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah, maka hipotesis yang 
diajukan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Pengaruh fokus kepada pelanggan terhadap Y 
 Hasil penelitian ini konsisten dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Rahman (2011) yang membuktikan bahwa variabel fokus pada pelanggan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 







2. Obsesi terhadap kualitas 
Hasil penelitian dari Jeqlin Citraluki menunjukkan bahwa variabel obsesi 
terhadap kualitas secara parsial berpengaruh signifikan Sesuai dengan fakta data 
penelitian semua sub indikator dinyatakan dalam kategori baik 
H2: Diduga obsesi terhadap kualitas berpengaruh positif terhadap kepuasan 
konsumen.  
3. Pengaruh pendekatan ilmiah terhadap kepuasan konsumen. 
Dari penelitian Asep Heruhidayat tahun 2009 pendekatan ilmiah yang di 
maksud adalah pendokumentasian data dan tata tertib administrasi. Pendekatan 
ilmiah berpengaruh dalam proses mendesain pekerjaan dalam pengambilan 
keputusan dan pemecahan masalah. 
  H3: Diduga pendekatan ilmiah berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen 
4. Pengaruh pendidikan dan pelatihan terhadap kepuasan konsumen. 
Pendidikan dan pelatihan tidak berpengaruh positif. Hasil ini berarti bahwa 
TQM yaitu pendidikan dan pelatihan mempengaruhi perusahaan terhadap faktor 
lain.  Hasil ini menunjukkan bahwa TQM yaitu pendidikan dan pelatihan bukan 
merupakan variabel yang berpengaruh. 
 H4: Diduga pendidikan dan pelatihan tidak berpengaruh positif signifikan 





5. Pengaruh adanya keterlibatan dan pemberdayaan karyawan terhadap   
kepuasan konsumen 
  Hasil penelitian ini konsisten dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Rahman dan Amin yang menyatakan bahwa keterlibatan dan pemberdayaan 
karyawan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan 
H5: Diduga keterlibatan dan pemberdayaan karyawan bepengaruh positif terhadap 
kepuasan konsumen 
6. Komponen yang paling dominan.  
Perbaikan berkesiambungan, berpengaruh signifikan. Obsesi terhadap 
kualitas merupakan variabel pertama yang paling dominan yang berpengaruh. 
D. Definisi Operasional Variabel 
Variabel dibedakan menjadi dua yaitu variabel dependen dan variabel 
independen. Variebel dependen (Y) adalah variabel yang terikat dan merupakan 
variabel yang dijelaskan dan nilainya tergantung variabel lain. Sedangkan variabel 
independen (X) adalah variabel bebas yang merupakan variabel penjelas dan 
nilainya tidak tergantung pada variabel lain. 
1. Total Quality Management (X) 
Total Quality Management merupakan suatu pendekatan dalam 
menjalankan usaha yang mecoba untuk memaksimumkan daya saing organisasi 






a. Fokus pada pelanggan (X1) produk yang dihasilkan bertujuan untuk 
memenuhi kebutuhan pelanggan, dimana produk yang dihasilkan dapat 
merangsang perusahaan untuk meningkatkan produk yang bermutu. 
b. Obsesei terhadap kualitas (X2) merupakan sikap tidak pernah puas akan 
kualitas dari produk yang dihasilkan. Perusahaan harus terobsesi terhadap 
memenuhi kebutuhan kosnumen. 
c. Pedekatan ilmiah (X3) merupakan proses pemecahan masalah dimana 
produsen melakukan pendekatan dengan konsumen untuk mengetahui 
keinginan dari konsumen. . 
d. Pendidikan dan pelatihan (X6) merupakan setiap orang diharapkan dan 
didorong untuk terus belajar, dengan begitu orang dalam perusahaan dapat 
meningkatkan keterampilannya. 
e. Adanya keterlibatan dan pemberdayaan karyawan (X8) dalam hal ini 
melibatkan karyawan menjadi lebih berarti dan.memudahkan dalam 
pengambilan keputusan. 
2. Kepuasan Konsumen (Y) 
Kepuasan konsumen adalah perasaan atau harapan seseorang apakah 
sesuai atau tidak setelah melakukan pembelian produk atau jasa. 
E. Penelitian Terdahulu 
Adapun beberapa penelitian terdahulu yang dijadikan rujukan dalam 





































































































































































































































































































































































































































































































pada SD Plus 
















































baik. Hal ini 
dapat dilihat 






































































































































F. Tujuan Penelitian 
1. Untuk megetahui komponen TQM berpegaruh secara simultan terhadap 
kepuasan konsumen. 
2. Untuk mengtahui komponen TQM berpengaruh secara parsial terhadap 
kepuasan konsumen. 
3. Untuk mengetahui mana komponen yang paling berpengaruh fokus kepada 
pelanggan, obsesi terhadap kualitas, pendekatan ilmiah, kerjasama tim, 
perbaikan secara berksinambungan, pendidikan dan pelatihan, kesatuan 







G. Manfaat Penelitian 
1. Manfaat ilmiah 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberi informasi maupun 
pengetahuan untuk pengembangan ilmu selanjutnya, yaitu: 
a. Memberikan informasi dan pengetahuan tentang Analisis Penerapan Total 
Quality Management dalam meningkatkan Kepuasan Pelanggan pada PT. 
Telkom Indonesia di Makassar. 
b. Sebagai bahan masukan dan menambah referensi dan kajian ekonomi 
bisnis. 
2. Manfaat praktis 
Adapun manfaat praktis dan keilmuan dalam penelitian ini adalah: 
a. Memberi informasi beruapa data untuk kajian aspek ekonomi terkait 
Analisis Penerapan Total Quality Management Dalam Meningkatan 
Kepuasan Konsumen. 
b. Bagi para peneliti ini dapat memberikan informasi mengenai Analisis 
Penerapan Total Quality Management Dalam Meningkatan Kepuasan 
Konsumen. 
H. Sistematika Penulisan 
BAB I PENDAHULUAN 
Dalam bab ini diuraikan tentang latar belakang masalah, rumusan masalah, 
hipotesis, definisi operasional variabel, penelitian terdahulu, tujuan penelitian, 





BAB II TINJAUAN PUSTAKA 
Dalam bab ini diuraikan landasan teori yang nantinya akan sangat membantu 
dalam analisis hasil-hasil penelitian, kerangka pemikiran.  
BAB III METODOLOGI PENELITIAN  
Dalam bab ini diuraikan tentang jenis dan lokasi penelitian, pendekatan 
penelitian populasi dan sampel, jenis dan sumber data, teknik pengumpulan data, 
instrument penelitian dan teknik pengolahan dan analisis data 
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 
Dalam bab ini di uraikan gambaran Penyajian Data Penelitian, Deskripsi 
Karakteristik Responden, Analisis dan Olah Statistik, Pembahasan Hipotesis, dan 
Pembahasan Hasil Penelitian. 
BAB V PENUTUP 








A. The Expentancy Disconformation Model 
Teori ini menjelaskan bagaimana kepuasan atau ketidakpuasan konsumen 
terbentuk  adalah the expentancy disconformation model, yang mengemukakan 
bahwa kepuasan atau katidakpuasan konsumen merupakan dampak dari 
perbandingan antara harapan konsumen sebelum melakukan pembelian dengan 
yang sesungguhnya di peroleh konsumen dari pembelian produk tersebut.  
Ketika konsumen membeli produk, maka ia memiliki harapan mengenai 
bagaimana produk tersebut berfungsi atau digunakan (product performance) 
menurut Sumarwan dalam  Amin Kurniawati (2011:30) produk akan berfungsi 
sebagai berikut: 
1. Produk tersebut berfungsi lebih baik dari yang diharapkan, ini disebut 
sebagai diskonfirmasi positif. Apabila ini terjadi maka konsumen tersebut 
merasa puas. 
2. Produk berfungsi seperti apa yang diharapkan, ini disebut sebagai 
konfimasi sederhana. Dimana produk tersebut tidak memberi rasa puas, dan 
produk tersebut tidak mengecewakan konsumen, dan konsumen akan 
memiliki perasaan netral. 
3.  Produk berfungsi dari yang diharapkan konsumen. Ini yang disebut 






sesuai dengan harapan sehingga menyebabkan kekecawaan, dan konsumen 
merasa tidak puas.  
B. Total Quality Management (TQM) 
 TQM secara harafiah berasal dari kata “total” yang berarti keseluruhan 
atau terpadu, “quality” yang berarti kualitas, dan “management” yang berarti 
manajemen atau pengelolaan. Jadi dari asal katanya TQM dapat diartikan sebagai 
manajemen mutu terpadu atau  manajemen kualitas terpadu. Manajemen mutu 
terpadu merupakan suatu konsep perbaikan yang dilaksanakan secara 
terusmenerus dan melibatkan semua elemen maupun karyawan pada setiap tingkat 
organisasi dalam rangka untuk mencapai kualitas terbaik melalui proses 
manajemen.  
Sesuai dengan definisi Internasional Organization for Standardization 
(ISO), TQM adalah pendekatan manajemen terhadap suatu organisasi yang 
berfokus pada kualitas dan didasarkan atas partisipasi dari semua anggotanya 
yang bertujuan untuk mencapai kesuksesan jangka panjang melalui kepuasan 
pelanggan serta memberi keuntungan bagi semua anggota organisasi. TQM juga 
diterjemahkan sebagai pendekatan berorientasi pelanggan yang memperkenalkan 
perubahan manajemen yang sistematik dan perbaikan terus menerus terhadap 
proses, produk, dan pelayanan suatu organisasi. Proses TQM memiliki input yang 
spesifik (keinginan, kebutuhan, dan harapan pelanggan), memproses input dalam 
organisasi untuk memproduksi barang atau jasa yang pada gilirannya memberikan 





Tujuan TQM pada dasarnya adalah menghasilkan produk atau jasa yang 
berkualitas. Tjiptono (2003:10) menjelaskan bahwa dasar pemikiran suatu 
perusahaan menerapkan TQM adalah supaya perusahaan tersebut dapat bersaing 
dan unggul dalam persaingan global dengan menghasilkan kualitas terbaik. Untuk 
menghasilkan kualitas terbaik diperlukan upaya perbaikan secara 
berkesinambungan terhadap kemampuan sumber daya yang dimiliki.  
Tujuan TQM yang lebih luas adalah memperbaiki proses dan sistem yang 
dapat meningkatkan keberhasilan perusahaan, mencegah kesalahan dan 
pemborosan usaha, serta meningkatkan kepuasan konsumen (Nasution, 2004:41). 
Hal ini dapat meningkatkan kemampuan perusahaan untuk menyelenggarakan 
produksi secara kompetitif, efisien, dan efektif.  
 Manfaat TQM menurut Nasution(2001:35) adalah memperbaiki kualitas 
dan kinerja manajerial dalam mengelola perusahaan agar dapat meningkatkan 
penghasilan perusahaan. Perbaikan kualitas yang dilakukan oleh perusahaan 
bertujuan untuk menciptakan kepuasan pelanggan dan meningkatkan citra 
perusahaan di mata pelanggan. Menurut Yamit (2004:188) manfaat dari 
implementasi TQM adalah membuat perusahaan sebagai pemimpim (leader) dan 
bukan sekedar pengikut (follower), membantu terciptanya kerjasama tim 
(teamwork), membuat perusahaan lebih mengutamakan kebutuhan pelanggan, dan 
membuat perusahaan lebih mudah beradaptasi terhadap kebutuhan pelanggan. T 
TQM merupakan suatu proses yang terdiri dari elemen-elemen yang harus 





keunggulan bersaing. Menurut Nasution (2001:51) elemen pendukung TQM 
tersebut adalah kepemimpinan, pendidikan dan pelatihan, komunikasi, ganjaran 
dan pengakuan, pengukuran.   
 Definisi yang telah diberikan mengenai TQM mencakup dua komponen, 
yakni apa dan bagaimana menjalankan TQM. Yang membedakan TQM dengan 
pendekatan-pendekatan lain dalam menjalankan adalah komponen bagaimana 
tersebut. Komponen ini memiliki sepuluh unsur utama (Goetsch dan Davis, 1994)  
yang masing-masing akan dijelaskan sebagai berikut: 
1. Fokus pada pelanggan 
Dalam TQM, baik pelanggan internal maupun pelanggan eksternal 
merupakan driver. Pelanggan eksternal menentukan kualitas produk atau jasa 
yang disampaikan kepada mereka, sedangkan pelanggan internal berperan besar 
dalam menentukan kualitas tenaga kerja, proses, dan lingkungan yang 
berhubungan dengan produk atau jasa. 
2. Obsesi terhadap kualitas 
Dalam organisasi yang menerapkan TQM, pelanggan internal dan 
eksternal menentukan kualitas. Dengan kualitas yang ditetapkan terssebut, 







3. Pendekatan ilmiah 
Pendekatan ilmiah sangat diperlukan dalam penerapan TQM, terutama 
untuk mendesain pekerjaan dan dalam proses pengambilan keputusan dan 
pemecahan masalah yang berkaitan dengan pekerjaan yang didesain tersebut. 
Dengan demikian, data diperlukan dan dipergunakan dalam menyusun patok 
duga, memantau prestasi, dan melaksanakan perbaikan. 
4. Komitemen jangka panjang 
TQM merupakan suatu paradigma baru dalam melaksanakan bisnis. Untuk 
itu dibutuhkan budaya perusahaan yang baru pula. Oleh karena itu, komitmen 
jangka panjang sangat penting guna mengadakan perubahan budaya agar 
penerapan TQM dapat berjalan dengan sukses. 
5. Kerjasama tim (teamwork) 
TQM merupakan suatu paradigma baru dalam melaksanakan bisnis. Untuk 
itu dibutuhkan budaya perusahaan yang baru pula. Oleh karena itu, komitmen 
jangka panjang sangat penting guna mengadakan perubahan budaya agar 
penerapan TQM dapat berjalan dengan sukses. 
6. Pebaikan sistem secara berkesinambungan 
Setiap produk dan atau jasa dihasilkan dengan memanfaatkan prosesproses 
tertentu di dalam suatu sistem atau  lingkungan. Oleh karena itu, sistem yang ada 






7. Pendidikan dan pelatihan 
Pendidikan dan pelatihan merupakan faktor yang fundamental. Setiap 
orang diharapakan dan didorong untuk terus belajar. Dengan begitu, setiap orang 
dalam perusahaan dapat meningkatkan keterampilan teknis dan keahlian 
profesionalnya. 
8. Kebebasan yang terkedali 
Keterlibatan dan pemberdayaan karyawan dalam pengambilan keputusan 
dan pemecahan masalah merupakan unsur yang sangat penting. Hal ini 
dikarenakan unsur tersebut dapat meningkatkan rasa memiliki dan tanggung 
jawab karyawan terhadap keputusan yang telah dibuat. Selain itu juga dapat 
memperkaya wawasan dan pandangan dalam suatu keputusan yang diambil 
karena pihak yang terlibat lebih banyak. 
9. Kesatuan tujuan 
Agar TQM dapat diterapkan dengan baik, maka perusahaan harus 
memiliki kesatuan tujuan. Dengan demikian, setiap usaha dapat diarahkan pada 
tujuan yang sama. Akan tetapi, kesatuan tujuan ini tidak berarti bahwa harus 
selalu ada persetujuan/kesepakatan antara pihak manajemen dan karyawan. 
10. Adanya keterlibatan dan pemberdayaan karyawan 
Usaha untuk melibatkan karyawan membawa dua manfaat utama. Yang 
pertama, hal ini akan mengingatkan kemungkinan dihasilkannya keputusan yang 





rasa memiliki dan tanggung jawab atas keputusan denngan melibatkan orang-
orang yang harus melaksanakannya. 
Ada beberapa tokoh yang mengemukakan prinsip-prinsip TQM. Salah 
satunya adalah Bill Crash, 1995, mengatakan bahwa program TQM harus 
mempunyai empat prinsip bila ingin sukses dalam penerapannya. Keempat prinsip 
tersebut adalah sebagai berikut: 
a. Program TQM harus didasarkan pada kesadaran akan kualitas dan 
berorientasi pada kualitas dalam semua kegiatannya sepanjang program, 
termasuk dalam setiap proses dan produk. 
b. Program TQM harus mempunyai sifat kemanusiaan yang kuat dalam 
memberlakukan karyawan, mengikutsertakannya, dan memberinya inspirasi. 
c. Progran TQM harus didasarkan pada pendekatan desentralisasi yang 
memberikan wewenang disemua tingkat, terutama di garis depan, sehingga 
antusiasme keterlibatan dan tujuan bersama menjadi kenyataan. 
d. Program TQM harus diterapkan secara menyeluruh sehingga semua prinsip, 
kebijaksanaan, dan kebiasaan mencapai setiap sudut dan celah organisasi. 
Manfaat dari implementasi TQM yang dirasakan oleh perusahaan dimasa 
yang akan datang (Fitriyah dan Ningsih, 2013) adalah: 
1) Membuat perusahaan sebagai pemimpin bukan sekedar pengikut. 
2) Membantu terciptanya team work. 
3) Membuat perusahaan lebih sensitif terhadap kebutuhan pelanggan. 





5) Hubungan antara staf departemen yang berbeda lebih muda. 
Manfaat tersebut didasarkan pada sistem kerja dari program TQM yang 
berlandaskan pada perbaikan berkesinambungan atau berkelanjutan. Hal ini 
akan mengurangi berbagai bentuk pemborosan dan meningkatkan kepuasan 
pelanggan. 
C. Metode TQM 
Pembahasan mengenai metode TQM difokuskan pada tiga pakar utama 
merupakan pionir 3 pakar utama dalam mengembangkan TQM. Adapun metode 
tersebut sebagai berikut: 
1. W. Edward Deming 
W. Edwards Deming pada tahun 1950 mengusulkan bahwa proses bisnis 
harus dianalisis dan diukur untuk mengidentifikasi sumber variasi yang 
menyebabkan produk menyimpang dari persyaratan pelanggan. Dia 
merekomendasikan bahwa proses bisnis ditempatkan dalam sebuah loop umpan 
balik terus menerus sehingga manajer dapat mengidentifikasi dan mengubah 
bagian-bagian dari proses yang membutuhkan perbaikan. Sebagai guru, Deming 
menciptakan diagram (agak disederhanakan) untuk menggambarkan proses yang 
berkesinambungan, umumnya dikenal sebagai siklus PDCA Plan, Do, Check, Act. 
Siklus deming ini dikembangkan untuk menghubungkan antara operasi 
dengan kebutuhan pelanggan dan memfokuskan sumber daya semua bagian dalam 
perusahaan (riset, desain, operasi dan pemasaran) secara terpadu memenuhi 





    
Penjelasan dari setiap siklus PDCA tersebut sebagai berikut: 
1. Mengembangkan rencana perbaikan (plan) 
Ini merupakan langkah setelah dilakukan pengujian ide perbaikan 
masalah. Rencana perbaikan disusun berdasarkan prinsip 5W (what, why, 
who, when, dan where) dengan 1H (how), yang dibuat secara jelas dan terinci 
serta menetapkan sasaran dan target yang harus dicapai.  
2. Melaksanakan rencana (do) 
Rencana yang telah disusun diimplementasikan secara bertahap, mulai 
dari skala kecil dan pembagian tugas secara merata sesuai dengan kapasitas 
dan kemampuan dari setiap personil. Selama melaksanakan rencana harus 
dilakukan pengendalian, yaitu mengupayakan agar seluruh rencana 
dilaksanakan dengan sebaik mungkin agar sasaran dapat tercapai.  
3. Memeriksa atau meneliti hasil yang dicapai (check) 
Memeriksa atau meneliti merujuk pada penetapan apakah 
pelaksanaannya berada dalam jalur, sesuai dengan rencana dan memantau 
kemajuan perbaikan yang direncanakan. 





Penyesuaian dilakukan bila dianggap perlu, yang didasarkan hasil 
analisis di atas. Penyesuaian berdasarkan dengan standarisasi prosedur baru 
guna menghindari timbulnya kembali masalah yang sama atau menetapkan 
sasaran baru guna menghindari timbulnya kembali masalah yang sama atau 
menetapkan sasaran baru bagi perbaikan berikutnya.  
Siklus PDAC berikut berputar secara berkesinambunganm segera setelah suatu 
perbaikan dicapai, keadaaan perbiakan tersebut dapat memberikan inspirasi  untuk 
perbaikan selanjutnya. Oleh karenanya, manajemen harus secara terus-menerus 
merumuskan sasaran dan target-target perbaikan baru (M. Nur Nasution 2015:25). 
2. Metode Joseph M. Juran  
Juran yang memiliki 2 kesarjanaan (teknik dan hukum) merupakan pendiri 
dari Juran Institute Inc. di Wilton Connecticut. Intitut ini bergerak dalam bidang 
pelatihan, penelitian, dan konsultasi manajemen kualitas.  
Juran mendefinisikan kualitas sebagai cocok atau sesuai untuk digunakan 
yang mengandung pengertian bahwa suatu barang atau jasa harus dapat memenuhi 
apa yang diharapkan oleh para pemakainya. Pengertian cocok untuk digunakan 
mengandung 5 dimensi utama, yaitu kualitas desain, kualitas keseuaian, 
ketersediaan, keamanan, dan field use.  
Juran pernah mendapat penghargaan dari kasiar Jepang berupa medali 
Order Of The Sacred Treasure atas usahanya dalam mengembangkan kualitas di 





Menurut Juran, tiga langkah dasar ini merupakan langkah yang harus 
dilakukan perusahaan bila mereka ingin mencapai kualitas tingkat dunia. Juran 
juga yakin bahwa ada titik diminishing return dalam hubungan antara kualitas dan 
daya saing. Ketiga langkah tersebut terdiri atas: 
1. Mencapai perbaikan terstruktur atas dasar kesinambungan yang dikombinasi 
dengan dedikasi dan keadaan yang mendesak. 
2. Mengadakan program pelatihan secara luas. 
3. Membentuk komitmen dan kepemimpinan pada tingkat manajemen yang 
lebih tinggi.  
3. Philip B. Crosby 
Crosby terkenal dengan ajuran manajemen zero defect dan pencegahan, 
yang menentang tingkat kualitas yang dapat diterima secara statistic. Ia juga 
dikenal dengan quality vaccine dan crosby’s fourteen steps to quality 
improvement.  
Pandangan-pandangan Crosby dirangkumnya dalam ringkasan yang ia 
sebut sebagai dalil-dalil manajemen kualitas. Dalil-dalil ini dikemukakan untuk 
menjawab pertanyaan-pertanyaan pokok berikut (Bounds, 1994:59): 
a. Apa yang dimaksud dengan kualitas? 
b. Sistem seperti apa yang dibutuhkan untuk menghasilkan kualitas? 
c. Standar kinerja bagaimana yang harus digunakan? 






Adapun dalil kualitas Crosby: 
1) Definisi kualitas adalah sama dengan persyaratannya 
2) Sistem kualitas adalah pencegahan  
3) Kerusakan nol (zero defect) merupakan standar kinerja yang harus 
digunakan. 
4) Ukuran kualitas adalah price of nonconformance. (M. Nur Nasution 
2015:25) 
D. Pelanggan Dalam Konsep TQM  
Dalam pandangan tradisional, pelanggan dalam suatu perusaaan adalah 
orang yang membeli dan menggunakan produknya. Pelanggan adalah orang-orang 
yang melakukan interaksi dengan perusahaan setelah proses sehingga 
menghasilkan produk.adapun pihak-pihak yang berinteraksi dengan perusahaan 
adalah sebelum tahap proses menghasilkan produk disebut sebagai pemasok.  
Sedangkan dalam pendekatan TQM pelanggan dan pemasok berada di 
dalam dan di luar perusahaan. Pelanggan yang berada di dalam organisasi 
merupakan pelanggan internal dan pemasok internal. Sedangkan pelanggan 
eksternal adalah orang yang berada diluar organisasi yang menjual bahan mentah 
atau bahan baku, informasi atau jasa kepada organisasi. Misalnya dalam suatu 
perusahaan penerbit surat kabar, tugasi dari karyawan A adalah melakukan 
pemerikasaan naskah, dan kemudian hasilnya diserahkan kepada karyawan B 
yang mengatur tata letak surat kabar. Dalam contoh ini, A merupakan pemasok 





sehingga karyawan B tidak dapat melakukan pekerjaannya dengan baik apabila 
karyawan A tidak melakukan pekerjaannya dengan benar. Sehinggan dalam hal 
ini karyawan A mempengaruhi karyawan B.  
E. Kepuasan Konsumen  
Pada dasarnya tujuan bisnis adalah bagaimana menciptkan dan 
mempertahankan para pelanggan. Dalam TQM kualitas ditentukan oleh 
pelanggan, oleh karena itu hanya memahami proses dan pelanggan maka 
organisasi akan memahami dan menghargi arti kualitas itu. Semua usaha 
manajemen  dalam proses TQM di arahkan pada satu tujuan, yaitu terciptanya 
kepuasan pelanggan. Apapun yang dilakukan manajemen dalam melakukan usaha 
peningkatan kualitas apabali tidak menghasilkan kepuasan pelanggan. Adapun 
kepuasan dapat memberi manafaat, yaitu:(fandy Tjiptono,1994,p.9): 
1. Hubungan perusahaan dengan para pelanggannya menjadi harmonis 
2. Mmeberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang 
3. Mendorong terciptanya loyalitas pada pelanggan  
4. Menjadi suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) yang 
memberi keuntungan bagi perusahaan. 
5. Reputasi perusahaan menjadi lebih baik di mata pelanggan 
6. Keuntungan yang diperoleh menjadi meningkat. 
Kepuasan pelanggan itu sendiri tidak mudah untuk di definisikan. Ada 
berbagai macam pengertian yang diberikan oleh pakar. Day (Dalam Tse dan 





pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesauian yang dirasakan antara harapan 
sebelumnya dan kinerja aktual yang dirasakan setelah pemakainnya. Wilkie 
(1990, p. 662) mendefinisiakn sebagai suatu tanggapan emisonal pada evaluasi 
terhadap pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa. 
Engel, et al (1990,p.545) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan 
merupakan evaluasi purnabeli alternatif yang dupilih sekurang-kurangnya sama 
dengan atau melampaui  harapan dari pelanggan, kemudian ketidakpuasan timbul 
apabila hasil tidak sesuai dengan harapan pelanggan. Adapun menurut kotler 
(1994, p. 40) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan 
seseorang setelah membandingkan hasil yang dirasakan dibandingkan dengan 
harganya. 
Dari definisi-definisi tersebut dapat ditarik kesimpulan bahwa pada 
dasarnya pengertian kepuasan pelanggan mencakup perbedaan antara harapan 
atau hasil yang dirasakan. Pengertian ini didasarkan pada disconformation 
paradigm dari olivier (dalam Engek, et al. 1990, pp.545-547).  
Karena pelanggan adalah orang yang menerima hasil pekerjaan seseorang 
atau suatu organisasi, maka hanya mereka yang dapat menentukan kualitas seperti 
apa dan hanya mereka yang dapat menyampaikan apa dan bagaimana kualitas dan 
bagaimana kebutuhan yang mereka inginkan 
Hal ini yang menyebabkan sloga gerakan kualitas yang populer berbunti 





dengan pelanggan luar (eksternal) dan dalam (internal) untuk menentukan 
kebutuhan mereka dan bekerja sama dengan pemasok internal dan eksternal. Ada 
beberapa yang menjadi unsur penting dalam kualitas yang di tetapkan oleh 
pelanggan, yaitu:  
a. Pelanggan yang bisa diandalkan merupakan pelanggan yang paling penting. 
Yaitu pelanggan yang melakukan pembelian berkali-keli dari organisasi 
yang sama. Pelanggan yang puas dengan kualitas produk atau jasa yang 
dibeli dari organisasi menjadi pelangggan yang dapat diandalkan. Oleh karna 
itu itu kepuasan pelanggan menjadis sangat penting. 
b. Kepuasan pelanggan dijamin dengan menghasilkan produk-produk 
berkualitas tinggi. Kualitas pada terjadinya perbaikan secara terus menerus 
sehinggan kualitas harus ediperbaharui setiap saat agar pelanggan tetap loyan 
dan merasa puas 
Oleha karena itu kepuasan merupakan priositas utama dalam organisasi 
TQM, maka organisasi seperti itu harus memiliki fokus pada pelanggan. Praktik 
manajemen tradisional yang merupakan manajemen berdasarkan hasil bersifat 
inward-looking. Sedangkan organisasi dengan fokus pada pelanggan berisi fat 
outward-looking. 
Kunci utama membentuk fokus pada pelanggan adalah para karyawan untuk 
berhubungan dengan pelanggan dan memperbadayakan mereka untuk mengambil 





paling penting dalam membentuk fokus pada pelanggan adalah interaksi antara 
karyawan dan pelanggan 
Sementara itu, pemantauan dan pengukuran terhadap kepuasan pelanggan 
juga merupakan hal yang sangat esensial bagi setiap organisasi TQM. Hal ini 
dikarenakan lagkah tersebut dapat memberikan umpan balik dan masukan bagi 
keperluan pengembangan implenetasi strategi dalam peningkatan kepuasan 
pelanggan. 
Pada prinsipnya kepuasan pelanggan itu dapat di ukur dengan berbagai 
macam metode dan teknik. Beberapa macam metode dan teknik dalam mengukur 
kepuasan pelanggan adalah sebagai berikut (Koteler, 1994, pp. 41-43): 
1) Sistem keluhan dan saran. 
Sebuah organisasi yang berfokus pada pelanggan mempermudah 
pelanggannya untuk memberikan saran, pendapat serta keluhan mereka. Adapun 
media yang digunakan meliputi kotak saran, kartu komentar, saluran telepon 
khusus, dan sebagainya yang di letakkan secara srtategis.  
Tetapi karena metode ini cenderung pasif, maka menjadi sulit mendapatkan 
gambaran lengkap mengenai kepuasan pelanggan Tidak semua pelanggan yang 
tidak puas lantas akan menyampaikan keluhannya. Bisa jadi karena mereka 
langsung melakukan pengalihan ke organisasi lain dan tidak akan menjadi 






2) Survei kepuasan pelanggan. 
Pada umunya banyak penelitian mengenai kepuasan pelanggan dilakukan 
dengan metode survey melalui telepon, wawancara pribadi maupun pos. 
3) Pelanggan bayangan (gost shopping). 
Metode ini dilakukan dengan cara memperkerjakan beberapa orang 
berperan atau bersikap seperti pelanggan produk dari perusahaan lain. Kemudia 
ghost shopping tersebut menyampaikan infomasi mengenasi kelemahan dan 
kekutan produk perusahaan pesaing berdasarkan pengalaman mereka dalam 
pembelian produk tersebut. Selain itu ghost shopping dapat melihat langsung 
bagaimana karyawan melakukan interaksi dengan pelanggan. 
4) Analisis pelanggan yang beralih. 
Pihak organisasi berusaha menghubungi para pelanggan yang sudah berhenti 
menjadi pelanggan atau berlaih pada organisasi lain. Yang di harapkan adalah 
memperoleh infomasi bagi perusahaan untuk mengambil kebijakan selanjutnya 
dalam rangka meningkatkan kepuasan serta loyalitas pelanggan . 
F. Pemasaran Dalam Perspektif Islam 
Menurut prinsip syariah, kegiatan pemasaran harus dilandasi semangat 
beribadah kepada Tuhan Yang Maha Pencipta, berusaha semaksimal mungkin 
untuk kesejahteraan bersama, bukan untuk kepentingan golongan apalagi 





lengkap, yang berarti mengurusi semua hal dalam hidup manusia. Islam agama 
yang mampu menyeimbangkan dunia dan akhirat. 
Ajaran Islam lengkap karena Islam merupakan agam terkahir sehingga 
harus mampu memecahkan masalah besar dari manusia. Islam menghalalkan 
umatnya berniaga. Bahkan Rasulullah Shalluhu ‘alaihi wa sallam seorang 
saudagar yang sangat terpandang pada zamannya. Sejak muda beliau dikenal 
sebagai saudagar jujur. “sepanjang perjalanan sejarah, kaum muslimin merupakan 
simboil sebuah amanah dan di bidang perdagangan, mereka berjalan di atas adan 
islamiah’. 
Dalam melakukan kegiatan ekonomi yang dilakukan adalah saling ridho, 
sebagaimana firman Allah dalam Qs.Ali Imran (159): 
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Terjemahnya :  
“Maka berkat rahmat Allah engkau (Muhammad) berlaku lemah lembut 
terhadap mereka. sekiranya engkau bersikap keras dan berhati kasar, 
tentulah mereka menjauhkan diri dari sekitarmu. karena itu maafkanlah 
mereka dan mohonkanlah ampunan untuk mereka, dan bermusyawarahlah 
dengan mereka dalam urusan itu. kemudian, apabila engkau telah 
membulatkan tekad, maka bertawakallah kepada Allah. sungguh, Allah 
mencintai orang yang bertawakal” (Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan 






Berdasarkan ayat tersebut, Islam sangat mendorong umatnya untuk 
menjadi seorang pedagang. Berdagang penting dalam Islam. Begitu pentingnya, 
hingga Allah Subhanahu wa ta’ala menunjuk Muhammad sebagai seorang 
pedagang sangat sukses sebelum beliau diangkat menjadi nabi. 
Secara kesimpulan pemasaran Islam merupakan suatu proses yang 
menerapkan nilai-nilai Islam. Dalam Islam, kegiatan pemasaran hendaknya 
senantiasa dilandaskan pada semangat beribdahnya hanya kepada Allah SWT.  
Kegiatan pemasaran dilakukan sebagau suatu usaha meraih kesejahteraan 
bersama dan tidak untuk kepentingan sesaat, kepentingan sendiri ataupun 
golongan. Dalam pemsaran Islam sebagai penghubung selaturahmi antara 





G. Kerangka Konseptual  



































  BAB III 
         METODE PENELITIAN 
A. Jenis dan Lokasi Penelitian 
Penelitian ini menggunakan analisis korelasi dengan pendekatan kuanitatif 
dengan menggunakan teknik analisis regresi berganda dibantu dengan program 
SPSS. Penelitian kuantitatif adalah sebagai bentuk usaha pencatatan data hasil 
penelitian dalam bentuk jumlah tertentu, yakni dengan menggumpulkan, 
menyusun, meringkas dan mempresentasikan data hasil penelitian dalam bentuk 
angka atau statistik. Ataupun dapat diartikan sebagai sebagai metode pennelitian 
yang berlandaskan filsafat, positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi 
atau sampel tertentu. 
Berdasarkan pengertian penelitian kuantitatif diatas, maka jenis penelitian 
ini disusun berdasarkan hasil kuesioner yang dimana dilakukan pada konsumen 
PT. Telkom Indonseia di Makassar. Dengan variabel yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah Total Quality Manajemen (TQM) dan Kepuasan Konsumen. 
B. Pendekatan Penelitian  
Pendekatan penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
pendekatan kuantitati f non-eksperimen. Salah satu penelitian yang terdapat dalam 
metode non-eksperimen yaitu penelitian korelasi. 
Tujuan penelitian korelasional adalah untuk mendeteksi sejauh mana 






lebih faktor lain berdasarkan koefisien korelasi (Suryabrata, 2000: 24). Hubungan 
korelatif mengacu pada kecendrungan bahwa variasi suatu variabel di ikuti oleh 
variasi variabel yang lain dengan demikian dalam rancangan korelasional peneliti 
melibatkan paling tidak ada dua variabel (Nursalam, 2003: 84). Jika variabel yang 
di teliti ada dua, maka masing-masing merupakan variabel bebas dan variabel 
terikat. Bila variabel yang diteliti lebih dari dua, maka dua atau lebih variabel  
sebagai variabel bebas atau predictor  dan satu variabel sebagai variabel terikat 
atau kriterium. 
C. Populasi dan Sampel 
1. Populasi 
Populasi merupakan salah satu hal yang esensial dan perlu mendapat 
perhatian dengan saksama apabila peneliti ingin menyimpulkan suatu hasil yang 
dapat dipercaya dan tepat guna untk daerah (area) atau objek penelitiannya. 
Bailey (1978) menyatakan populasi atau universe ialah jumlah keseluruhan dari 
unit analisis, sedangkan Spiegel (1961) menyatakan pula bahwa populasi adalah 
keseluruhan unit (yang telah ditetapkan) mengenai dan dari mana informasi yang 
diinginkan. 
2. Sampel 
Beberapa pendapat ahli tentang penegrtian sampel Sax (1979: 181) 
mengemukakan bahwa sampel adalah suatu jumlah yang terbatas dari unsur yang 





mengemukakan pula bahwa sampel adalah sebagian dari suatu hal yang luas, yang 
khusus dipilih untuk mewakili keseluruhan.   
Jumlah populasi dalam penelitian ini tidak diketahui maka digunakan 
rumus jumlah populasi tidak diketahui sebagai berikut:  
 
Keterangan: 
N          =   jumlah sampel 
Z(1-α)   =   ukuran tingkat kepercayaan, α = 0,05 (tingkat kepercayaan 95%)  
Z(1-α)      =   Z(1-α) dimana  (0,05/2 = 0,025) 
σ         = standar deviasi (0,25) 
e         = standar error atau kesalahan yang dapat ditoleransi (5% = 0,05) 
 
Jadi, penelitian ini mengambil sampel sebanyak 96 responden. Dengan 
teknik pengambilan sampel adalah simple random sampling dimana menurut 
Sugiyono tekinik simple random sampling adalah teknik pengambilan sampel dari 
anggota populasi yang dilakukan secara acak tanpa memperhatikan strata  yang 






D. Sumber Data 
Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah: 
1. Data sekunder adalah merupakan data primer yamg telah diolah lebih lanjut 
dan disajikan dengan baik oleh pihak pengumpul data primer atau pihak 
lain misalnya dalam bentuk tabel-tabel atau diagram-diagram 
2. Data primer merupakan data yang didapat dari sumber pertama baik dari 
individu atau perseorangan seperti hasil dari wawancara atau hasil 
pengisian kuesioner yang biasa dilakukan oleh peneliti.  Adapun 
sebagaimana dalam penjelasan sebelumnya, sumber data primer adalah 
data yang dikumpulkan secara langsung oleh peneliti. Metode atau 
pendekatan yang dapat dilakukan dalam proses pengumpulan data yang 
bersifat primer ini dapat menggunakan angket/kuesioner, wawancara, 
pengamatan, tes, dokumentasi, dan sebagainya. 
E. Metode Pengumpulan Data 
Data merupakan salah satu komponen riset, artinya tanpa data tidak akan 
ada riset. Data yang akan dicapai dalam riset haruslah data yang benar, kerena 
data yang salah akan menghasilkan informasi yang salah. Oleh karena itu data 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah data yang diperoleh melalui metode, 
yaitu: 
1. Kuesioner yaitu tekhnik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 
memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada semua 





bahasa Latin: Quetionnaire, yang berarti suatu rangkaian pertanyaan yang 
berhbungan dengan topik tertentu diberikan kepada sekelompok individu 
dengan maksud memperoleh data. 
2. Studi Kepustakaan, dilakukan dengan cara membaca dan mengutip baik 
secara langsung maupun tidak langsung dari literatur-literatur yang 
berhubungan langsung dengan variabel penelitian. 
F. Intrumen Penelitian  
Instrumen penelitian adalah suatu alat yang digunakan untuk mengukur 
fenomena alam maupun sosial yang diamati, secara fenomena variabel ini disebut 
variabel penelitian (Sugiyono, 2010: 15). Instrumen penelitian digunakan untuk 
mengukur nilai variabel yang diteliti. Dengan demikian instrument yang akan 
digunakan untuk penelitian tergantung pada jumlah  variabel yang diteliti. Jika 
variabelnya lima maka instrumennya 5. 
Modifikasi skala likert dimaksudkan untuk menghilangkan kelemahan 
yang dikandung oleh skala lima tingkat, modifikasi skala Likert 
meniadakankatagori jawaban yang di tengah berdasarkan tiga alasan yaitu:  
1. Katagori tersebut memiliki arti ganda, biasanya diartikan belum dapat 
memutuskan atau memberikan jawaban, dapat diartikan netral, setuju tidak, 
tidak setujupun tidak, atau bahkan ragu-ragu. 
2. Tersediannya jawaban ditengah itu menimbulkan kecenderungan menjawab 
ke tengah.  
3. Maksud katagori SS-TS-STS adalah terutama untuk melihat kecenderungan 





Maka dalam penelitian ini dengan menggunakan empat alternatif jawaban, 
yaitu: sangat setuju (SS), setuju (S), tidak setuju (TS), dan sangat tidak setuju 
(STS). Skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi 
seseorang atau kelompok orang tentang fenomena sosial (Sugiyono, 2009: 93). 
Responden dapat memilih salah satu dari empat alternatif jawaban yang 
disesuaikan dengan keadaan subjek. 
1. Sangat  Setuju (ST) 
2. Setuju (S) 
3. Tidak Setuju (TS) 
4. Sangat Tidak setuju (STS) 
Tabel 3.1 
Instrumen Penelitian 

















Pendekatan pelanggan  
kemampuan, kemauan, dan 
pemberdayaan 
Penyempuraan produk dengan 
perbaikan terus-menerus 
2 Obsesi terhadap 
kualitas (X2) 
Ketelitian Skala Likert 
Perbaikan kualitas 
3 Pendekatan ilmiah 
(X3) 





4 Pendidikan dan 
pelatihan (X4) 
Pelatihan dan pengembangan Skala Likert 
Keikutsertaan dalam 





Keterlibatan karyawan Skala Likert 
6 Kepuasan 
Konsumen (Y) 
Keseuaian harapan Skala Likert 
Minat pembelian ulang 
Kesediaan merekomendasikan 
G. Uji Vliditas dan Uji Reliabilitas 
1. Uji Validitas 
Uji validitas adalah tingkat keandalan dan kesahihan alat ukur yang 
digunakan. Instrumen dikatakan valid berarti menunjukkan alat ukur atau 
digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya diukur (Sugiyona, 2013: 
137). Selain instrumen penelitian yang valid mempunyai validitas yang 
tinggi, sebaikknya instrumen yang kurang valid berarti memiliki validitas 
yang rendah (Arikunto, 2006). Untuk tarif signifikan (rt) 5% dengan angka 
kritik 0,316 (Sugiyono, 2013). Kriteria keputusan adalah r hitung lebih besar 
atau sama dengan taraf 5% (0,02) maka dinyatakan valid.  Untuk menguji 
validitas instrumen menggunakan bantuan program IBM SPSS. 
Uji validitas merupakan suatu alat ukur tes dalam kuesioner. Validitas 
artinya sejauh mana tes dapat mengukur dengan tepat dan dapat 







r = Koefisien korelasi antara variabel X dan Y 
X = Variabel bebas 
Y = Variabel terikat 
Menggunakan α = 0,05 (5%) diketahui, rhitumg >rtabel apabila rhitumg < rtabel 
maka status kusioner adalah gugur (Hadi, 1993: 64). 
2. Uji Reliabilitas 
Reliabilitas menunjukkan pada satu pengertian bahwa instrumen cukup 
atau dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpulan data karena 
instrumen tersebut sudah baik (Arikunto:2006). Data dikatakan reliabel 
apabila nilai alpha lebih dari 0,60 dan jika nilai kurang dari 0,60 maka data 
dikatakan tidak reliabel. Uji reabilitas dilakukan setelah semua 
pertanyaan/pernyataan telah diuji kevalidannya. Uji reabilitas dilakukan 
apakah kuesioner dapat digunakan lebih dari satu kali untuk responden yang 
sama. Untuk menguji reliabilitas instrume menggunakan teknik cronbanch’s 
alpha dengan bantuan program IBM SPSS. 
Realibilitas menunjukkan suatu pengertian bahwa suatu instrumen 
dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpulan data karena 
r =  
n ΣXY - (ΣX)(ΣY) 





instrumen  tersebut sudah baik. Dalam penelitian ini menggunaka  rumus 
Alpha, (Arikunto) sebagai berikut: 
 
Keterangan: 
 k = Jumlah butir pertanyaan 
 r11 = Koefisien reliabilitas instrumen 
 σ²t = Varians total 
 Σσ²b = Jumlah varians butir 
H. Teknik Pengelolaan dan Analisis Data 
Pengelolaan data adalah kegiatan lanjutan setelah pengumpulan data 
dilaksanakan. Pada penelitian kuantitatif, pengelolaan data secaara umum 
dilaksanakan dengan melalui tahap memeriksa (editing), proses pemberian 
identitas (coding) dan proses pembeberan (tabulating).  
1. Editing adalah kegiatan yang dilaksanakan setelah peneliti selesai 
menghimpun data di lapangan. 
2. Pengkodean setalah tahap editing dilakukan, kegiatan berikutnya adalah 





bahwa data yang telah diedit tersebut diberi identitas sehingga memilki 
arti tertentu pada saat dianalisis. 
3. Tabulasi adalah bagian terakhir dari pengelolaan data. Maksud tabulasi 
memasukkan data pada tabel-tabel tertentu dan mengatur angka-angka 
serta menghitungnya. Ada beberapa jenis tabel yang bisa dipakai dalam 
penelitian sosial, yaitu tabel data dan tabel kerja. 
 Analisis data adalah salah satu langka dalam kegiatan penelitian yang 
sangat menentukan ketepatan dan kesahihan hasil penelitian.  Adapun metode-
metode yang digunakan untuk menganalisis data dalam penelitian ini adalah: 
1. Uji asumsi klasik 
Pengujian ini dilakukan untuk melihat model kemungkinan adanya 
gejala heterokkedastisitas, yaitu menunjukkan adanya varian yang tidak 
konstan dari variabel residul, multikolinearitas yang merupakan keadaan 
diamana satu atau lebih variabel bebas dapat dikatakan sebagai kombinasi dari 
variabel bebas lainnya, dan autokorelasi yaitu menunjukkan keadaan dimana 
kesalahan pengganggu antara periode t dengan t-1 dalam regresi linear 
(Gujarti, 1995). 
a. Uji Normalitas 
Uji normalitas digunaka untuk menguji data variabel bebas dan data 
variabel terikat pada persamaan regresi yang dihasilkan berdistribusi normal 
atau berdistribusi tidak normal. Uji normalitas menggunakan grafik histogram 





tidak simetris terhadap mean (U) maka dapat dikatakan data berdistribusi tidak 
normal dan sebaliknya. 
b. Uji Multikolikolinearitas 
Uji multikolinearitas digunakan sebagai upaya untuk menentukan ada dan 
tidaknya korelasi yang sempurna atau mendekat hubungan yang sempurna. 
Dalam penelitian ini untuk mengukur ada tidaknya multikolinearitas dapat 
dilihat dari hubungan korelasi yang kuat apabila menggunakan angka 0,5 
sebagai pedoman yang sederhana dan apabila nilai r yang besarnya kurang 
dari 0,5 secara umum dapat diidentifikasi bahwa hubungan tersebut lemah.  
c. Uji Auto kerelasi 
Uji autokorelasi digunakan untuk menguji regresi linear ada korelasi 
antara kesalahan pengganggu pada periode t dengan kesalahan pada periode t-
1 (sebelumnya). Jika terjadi korelasi, maka dinamakan ada problem 
autokorelasi. Tentu saja model regresi yang baik adalah regresi yang bebas 
dari autokorelasi. Dalam melakukan uji autokorelasi digunakan bantuan 
program SPSS versi 11,00 for windows. Deteksi adanya autokorelasi dengan 
melihat besaran Durbin Watson yang secara umum dapat diambil patokan 
(Singgih Santosa, 2004: 219): 
a) Angka D-W dibawah -2 berarti ada autokorelasi positif. 
b) Angka D-W diantara -2 sampai +2 berarti tidak ada autokorelasi. 






d. Uji Heteroskodastisitas 
Menurut Hasan (2002) Heteroskodastisitas  berarti variasi (varians) 
variabel tidak sama untuk semua pengamatan. Pada teroskedastisitas, 
kesalahan yang terjadi random (acak) tetapi memperhatikan hubungan yang 
sistematis sesuai dengan besarnya satu atau lebih variabel bebas. Misalnya 
heteroskodastisitas akan muncul dalam bentuk residu yang semakin besar, 
apabila pengamatan semakin besar atau rata-rata residu akan semakin besar 
untuk variabel bebas X yang semakin besar. Heteroskodastisitas yang ada 
dalam regresi dapat menyebabkan (Hasan, 2002). 
2. Analisis Regresi Berganda 
Analisis linear berganda dipakai untuk mengetahui besarnya pengaruh 
variabel bebas (tampilan menu, kualitas, tekhnologi, dan keamanan) terhadap 
variabel terikat (loyalitas) dengan menggunakan rumus sebagai berikut 
(Derwanto & Subagyo, 1993): 
 
Keterangan: 
Y   : Kepuasan Konsumen 
bo   : Konstanta 
b1,b2, b3, b4  : Koefisien regresi 
X1   : Fokus pada pelanggan 
X2   : Obsesi terhadap kualitas 
X3   : Pendekatan Ilmiah 
X4   : Pendidikan dan Pelatihan 
X5   : Adanya Keterlibatan dan Pemberdayaan Karyawan 

























3. Pengujian Hipotesis 
a. Koefisien Korelasi 
Koefisien korelasi adalah bilangan yang menyatakan kekuatan 
hubungan antara dua variabel atau lebih juga dapat menentukan arah dua dari 
kedua variabel. 
Nilai korelasi (r) = (-1¬ ≤ 0 ≤ 1). 
Untuk kekuatan hubungan, nilai koefisien korelasi berada diantara -1 
dan1, sedangkan untuk arah dinayatakan dalam bentuk positif (+) dan negatif 
(-). 
Tabel 3.2 
Tabel: Tingkat Korelasi dan Kekuatan Hubungan 
No  Nilai Korelasi (r) Tingkat Hubungan 
1 0,00 – 0,199 Sangat lemah 
2 0,20 – 0,399 Lemah  
3 0,40 – 0,599 Cukup  
4 0,60 – 0,799 Kuat  
5 0,80 – 0,100 Sangat kuat 
Sumber: Sugiyono (2002: 216) dengan modifkasi 
b. Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien determinasi (R2) pada intinya mengukur seberapa jauh 
kemampuan modal dalam menerangkan variabel independe. Nili koefisien 
determinasi adalah antara 0-1. Nilai R2 yang kecil berarti kemampuan 
variabel-variabel independen dalam menjelaskan variabel dependen sangat 





memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi 
variabel-variabel dependen. 
Ataupun koefisien determinasi adalah angka yang menyatakan atau 
digunakan untuk mengetahui atau sumbangan yang diberikan oleh sebuah 
variabel atau lebih X (bebas) terhadap variabel Y (terikat), rumus: R2 = (r)2 x 
100% 
c. Uji F/Simultan 
Uji F dilakukan untuk mengetahui pengaruh antara variabel 
independen terhadap variabel dependen secara bersama-sama, yaitu 
menggunakan F hitung dengan langkah-laangkah sebagai berikut: 
1) Menentukan hipotesis 
Ho: b1 = b2 = b3 = b4 = 0, artinya variabel X secara simultan tidak 
berpengaruh signifikan terhadap variabel Y. 
Ho: b1 ǂ b2 ǂ b3 ǂ b4 ǂ 0, artinya variabel X secara simultan 
berpengaruh terhadap variabel Y. 
2) Menetukan level of signifikance 
Menggunakan tarif signifikan (α) = 5% dengan derajat kebebasan 
(dk)-(n-k-1). 





                
     Keterangan: 
               
 
4) Kriteria pengujian 
Ho diterima jika Fhitung < Ftabel 
Ho ditolak jika Fhitung > Ftabel 
5) Pengambian kesimpulan 
Ho ditolah Fhitung > Ftabel artinya diantara variabel independen 
secara bersama-sama mempunyai pengaruh tidak signifikan terhadap 
variabel dependen. 
d. Uji t/Parsial 
Uji parsial adalah untuk menguji apakah setiap variabel bebas 
(independen) memiliki pengaruh atau tidak terhadap variabel terikat 
(dependen). 
Uji t digunakan untuk mengetahui ada tidaknya hubungan atau 
pengaruh yang berarti (signifikan) antara variabel independen (fokus pada 





pelatihan, adanya keterlibatan dan pemberdayaan karyawan) secara parsial 
terhadap variabel dependen (Minat berkunjung ulang). 
1) Penentuan hipotesis nihil dan hipotesis alternatif 
Ha: b1 = b2 = b3 = b4 = 0, artinya tidak ada pengaruh yang 
signifikan antara variabel independen (tampilan menu, kualitas, 
toknologi, keamanan) secara parsial terhadap variabel dependen 
(loyalitas).    
Ho: b1 = b2 = b3 = b4ǂ 0, artinya ada pengaruh yang signifikan antara 
variabel independen (tampil menu, kualitas, teknologi, keamanan) 
terhadap variabel dependen. 
2) Menentukan tingkat signifikan (α) dan derajat kebebasan 
Besarnya tingkat signifikan (α) yang digunakan dalam penelitian 
adalah 5% atau α = 0,05%, sedangkan besarnya nilai derajat kebebasan 
(dk) dicari dengan rumus n-1-k dimana n adalah besarnya sampel dan k 
adalah banyaknya variabel bebas. Dengan menggunakan pangujian dua 
sisi diperoleh besarnya t tabel adalah (t/2: df(n-1-k)) 
3) Menentukan besarnya t hitung (th) 
 
Keterangan:  
Th = t hitung 





α = Nilai slope dari garis regresi 
Sb = standar error the regression coefficient 
4) Kriteria pengujian 
Ho diterima apabila – t α/2; df(n-1-k) < th < + t α/2; df(n-1-k) 
berarti secara individu tidak ada pengaruh yang sangat kuat signifikan 
antara variabel independen terhadap variabel dependen. 
Ho ditolak apabila th > t α/2; df(n-1-k) atau – th < - t α/2; df(n-1-k) 
berarti ada pengaruh yang sangat signifikan antara variabel independen 
terhadap variabel dependen. 








HASIL DAN PEMBAHASAN 
A. Gambaran Umum Perusahaan  
PT Telekomunikasi Indonesia atau Telkom terbagi atas dua belas wilayah 
telekomunikasi (“Witel”). Kedua belas Witel tersebut kemudian dirombak 
menjadi tujuh divisi regional (“DIVRE”). Pada tahun 1995 PT. Telekomunikasi 
Indonesia melaksanakan penawaran saham perdana public (Initial Public 
Offering) pada tanggal 14 November 1995 di Bursa Efek Jakarta dan Bursa Efek 
Surabaya Pada tanggal 26 Mei 1995, dan pada tahun 2010 saham Telkom tercatat 
di New York Stock Exchange, dengan mendirikan entitas anak yang menangani 
bisnis telepon seluler, Telkomsel. 
 Pada tahun 1999 Undang-Undang Telekomunikasi (UU No36/1999) yang 
berlaku efektif pada bulan September 2000 telah memfasilitasi masuknya pemain 
baru sehingga menumbuhkan persaingan usaha di industri telekomunikasi. Pada 
Tahun 2001 Telkom mengakuisisi 35% saham Indosat di Telkomsel sehingga 
menjadikannya pemegang saham mayoritas di perusahaan seluler itu dengan 
kepemilikan 77,7% Indosat kemudian mengambil alih 22,5% saham Telkom di 
Satelindo dan 37,7% saham Telkom di PT Aplikanusa Lintasarta. Pada saat yang 
bersamaan, Telkom kehilangan hak eksklusif sebagai penyelenggara tunggal 
layanan telepon tidak bergerak di Indonesia.  
Pada tahun 2002 Telkom melepaskan kepemilikan saham sebesar 12,7% di 
Telkomsel kepada Singapore Telecom Mobile Pte Ltd (“SingTel Mobile”). Pada 






untuk telepon tidak bergerak. Pada tahun 2005 Satelit Telkom-2 diluncurkan 
untuk menggantikan seluruh layanan transmisi satelit yang sebelumnya dilayani 
oleh satelit Palapa B-4. Peluncurannya menjadikan jumlah satelit yang telah 
diluncurkan menjadi delapan satelit, termasuk satelit Palapa A-1.  
Pada tahun 2009 Telkom bertransformasi dari perusahaan infocom 
menjadi perusahaan penyelenggara Telecommunication, Information, Media, & 2 
Edutainment (“TIME”). Wajah baru Telkom diperkenalkan kepada publik dengan 
menampilkan logo dan tagline baru Perusahaan “The World In Your Hand’’. Pada 
tahun 2010 Proyek kabel serat optik bawah laut JaKaLaDeMa yang 
menghubungkan Jawa, Kalimantan, Sulawesi, Denpasar dan Mataram telah 
berhasil dirampungkan pada bulan April 2010.  
Pada tahun 2011 Telkom memulai reformasi infrastruktur telekomunikasi 
melalui proyek Telkom Nusantara Super Highway yang menyatukan nusantara 
mulai dari Sumatera hingga Papua, serta proyek True Broadband Access yang 
menyediakan akses internet berkapasitas 20-100 Mbps ke pelanggan di seluruh 
Indonesia. Pada tahun 2012 Telkom meningkatkan penetrasi broadband melalui 
pembangunan Indonesia Wi-Fi untuk merealisasikan Indonesia Digital Network 
(“IDN”). Perubahan portofolio bisnis dari TIME menjadi TIMES 
(Telecommunication, Information, Media, Edutainment & Services) untuk 
meningkatkan business value creation. Pembentukan Telkom Corporate 
University untuk membangun SDM yang mampu bersaing dalam bisnis 





Pada tahun 2013 Telkom telah beroperasi di tujuh negara termasuk 
Taiwan, Malaysia, Myanmar, Australia, Timor Leste, Taiwan Hongkong-Makau, 
dan Amerika Serikat.  
1. Profil PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk. 
Telkom Group (BUMN) melayani pelanggannya di seluruh Indonesia 
yaitu rangkaian lengkap layanan telekomunikasi yang mencakup telepon nirkabel 
tidak bergerak dan sambungan telepon kabel tidak bergerak, komunikasi seluler, 
layanan jaringan dan interkoneksi serta layanan internet dan komunikasi data. 
Selain itu Telkom Group juga menyediakan berbagai layanan di bidang informasi, 
media dan edutainment, termasuk e-Commerce and server-based managed 
services, IT enabler dan layanan e-Payment, cloud-based dan layanan portal 
lainnya. Berikut penjelasan portofolio bisnis Telkom:   
Telekomunikasi  
Telekomunikasi adalah bagian bisnis legacy Telkom. Sebagai ikon bisnis 
perusahaan, Telkom melayani sambungan telepon kabel tidak bergerak Plain 
Ordinary Telephone Service (”POTS”), telepon nirkabel tidak bergerak, layanan 
komunikasi data, broadband, satelit, penyewaan jaringan dan interkoneksi, serta 
telepon seluler yang dilayani oleh Anak Perusahaan Telkomsel. Layanan 
telekomunikasi Telkom telah menjangkau beragam segmen pasar mulai dari 









Layanan informasi adalah model bisnis yang dikembangkan Telkom dalam ranah 
New Economy Business (“NEB”). Layanan ini memiliki karakteristik sebagai 
layanan terintegrasi bagi kemudahan proses kerja dan transaksi yang mencakup 
Value Added Services (“VAS”) dan Managed Application/IT Outsourcing 
(“ITO”), e-Payment dan IT enabler Services (“ITeS”).  
Media 
Media adalah salah satu model bisnis Telkom yang dikembangkan sebagai bagian 
dari NEB. Layanan media ini menawarkan Free To Air (“FTA”) dan Pay TV 
untuk gaya hidup digital yang modern.  
Edutainment 
Edutainment menjadi salah satu layanan andalan dalam model bisnis NEB 
Telkom dengan menargetkan segmentasi pasar anak muda. Telkom menawarkan 
berbagai layanan di antaranya Ring Back Tone (“RBT”), portal , SMS Content 
dan lain-lain.  
Servis 
Servis menjadi salah satu model bisnis Telkom yang berorientasi kepada 
pelanggan. Ini sejalan dengan Customer Portfolio Telkom kepada pelanggan 





Sebagai perusahaan telekomunikasi, Telkom Group terus mengupayakan inovasi 
di sektor-sektor selain telekomunikasi, serta membangun sinergi di antara seluruh 
produk, layanan dan solusi, dari bisnis legacy sampai New Wave Business. 4 
Untuk meningkatkan business value, pada tahun 2012 Telkom Group mengubah 
portofolio bisnisnya menjadi TIMES (Telecommunication, Service, Media 
Edutainment & , Information). Untuk menjalankan portofolio bisnisnya, Telkom 
Group memiliki empat anak perusahaan, yakni PT Telekomunikasi Indonesia 
Selular (Telkomsel), PT Telkom Metra, PT Telekomunikasi Indonesia 
International (Telin),  dan PT Daya Mitra Telekomunikasi (Mitratel).  
Berikut data tentang tujuh divisi regional PT Telekomunikasi Indonesia 
Tbk:  
a. Divisi Regional I Sumatra  
Dengan cakupan geografis di seluruh pulau Sumatera dan kepulauan 
sekitarnya. 
b. Divisi Regional II Jakarta 
 Dengan cakupan geografis wilayah DKI Jakarta, Bogor, Bekasi dan 
Banten.  
c. Divisi Regional III Jawa Barat 
Dengan cakupan geografis Propinsi Jawa Barat (selain Bogor Bekasi).  
d. Divisi Regional IV Jawa Tengah dan Yogyakarta  
Dengan cakupan geografis Propinsi Jawa Tengah dan Daerah Istimewa 
Yogyakarta.  





 Dengan cakupan geografis Propinsi Jawa Timur.  
f. Divisi Regional VI Kalimantan 
Dengan cakupan geografis pulau Kalimantan.  
g. Divisi Regional VII Kawasan Timur Indonesia  
Dengan semua cakupan geografis seluruh pulau dan kumpulan 
kepulauan di kawasan Timur Indonesia, diantaranya pada pulau Balidan 
Nusa Tenggara, Maluku, Ambon, Sulawesi, dan Papua.  
Dari ketujuh Divisi Regional (Divre) ini ada beberapa pembagian wilayah 
dari setiap Divre menjadi sebuah Wilayah Telkomunikasi. Namun pada hal ini, 
penulis hanya meneliti di Divisi Regional VII Kawasan Timur Indonesia pada 
Unit Tele Account Management Divisi Regional VII (Telkom Makassar). 
Pembagian 5 wilayah pada Divisi Regional VII Kawasan Timur Indonesia adalah 
sebagai berikut:  
a. Telkom Makassar 
b. Telkom Sulselbar  
1) Sebagai Provinsi Sulsel  
2) Provinsi Sulbar  
c. Telkom Sultra  
d. Telkom Sulteng  
e. Telkom Sumago  
1) Provinsi Gorontalo 





3) Provinsi Maluku Utara 
f. Telkom Maluku  
g.  Telkom Papua Barat (Sorong) 
1) Provinsi Papua Barat 
2)  Sebagian Provinsi Papua  
h. Telkom Papua (Jayapura) 
2. Visi Misi PT Telekomunikasi Indonesia Tbk 
1. Visi 
 “To become a leading Telecommunication, Information, Media & 
Edutainment (TIME) Player in the Region”. Yang memiliki arti untuk 
menjadi telekomunikasi terkemuka, informasi, media & edutainment 
pengguna di daerah. 
2. Misi  
1) Menyediakan layanan “more for less” TIMES. 
2) Menjadi model pengelolaan korporasi terbaik di Indonesia. 
3. Logo PT Telekomunikasi Indonesia Tbk 
Gambar 4.1 
Logo Telkom Indonesia 
 
 






Filosofi Warna:  
a. Merah – Berani, Cinta, Energi, Ulet  
Mencerminkan spirit Telkom untuk selalu optimis dan berani dalam 
menghadapi tantangan dan perusahaan.  
b. Putih – Suci, Damai, Cahaya, Bersatu 
Mencerminkan spirit Telkom untuk memberikan yang terbaik bagi bangsa. 
c. Hitam – Warna Dasar 
Melambangkan kemauan keras. 
d.  Abu – Warna Transisi 
Melambangkan teknologi. 
e. Expertise : Lingkaran sebagai simbol dari kelengkapan produk dan layanan 
dalam portofolio bisnis baru TELKOM yaitu TIMES (Telecommunication, 
Information, Media, Edutainment & Services). 
f. Empowering : Tangan yang meraih ke luar. Simbol ini mencerminkan 
pertumbuhan dan ekspansi ke luar. 
g. Assured : Jemari tangan. Simbol ini memaknai sebuah kecermatan, 
perhatian, serta kepercayaan dan hubungan yang erat. 
h. Progressive : Kombinasi tangan dan lingkaran. Simbol dari matahari terbit 
yang maknanya adalah perubahan dan awal yang baru. 
i. Heart : Telapak tangan yang mencerminkan kehidupan untuk menggapai 












B. Deskripsi Karakteristik Responden  
 Responden dalam penelitian ini adalah seluruh pengguna Telkom yang 
berjumlah 96 orang. Mereka di pilih antara laki-laki dan perempuan karena 
pada waktu, situasi, dan tempat yang bersamaan dimana peneliti melakukan 
penelitian. 
 Karakteristik responden merupakan bagian yang tak terpisahkan dari 
variable-variabel penelitian. Sehingga dari hasil penelitian telah diketahui 






1. Indentitas Responden Berdasarkan Usia 
Tabel 4.1 
Responden Berdasarkan Usia 
No. Umur Frekuensi % 
1. 20-25 tahun 65 67,70 
2. 26-30 tahun 31 32,30 
3. 31-35 tahun 0 0 
4. 36-40 tahun 0 0 
Jumlah 96 100 
Sumber: Data diolah, 2018 
Tabel tersebut menunjukkan bahwa jumlah responden terbanyak 
adalah di kisaran usia 20-25 tahun dengan 67,70%. Pada usia yang sudah 
cukup produktif ini para responden sudah pandai memahami kondisi dan 
berbagai disekitarnya. Hal ini dikarenakan banyaknya pengalaman yang telah 
dilalui sehingga mampu memahami kebutuhan masyarakat. Jumlah responden 
pada usia 26-30 dengan 32,30% kemudian pada usia 31-35 tahun dan 36-50 
tahun dengan jumlah responden 0%.  
2. Indentitas Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Tabel 4.2 
Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
No. Jenis Kelamin Frekuensi % 
1. Laki-laki 52 54,16 
2. Perempuan 44 45,84 
Jumlah 96 100 
Sumber Data diolah, 2018 
Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa jumlah responden laki-laki dan 





yaitu 44 orang dengan presentase 45,84% dan berbeda dari frekuensi laki-laki 
sebanyak 52 orang dengan persentase 54,16% dari jumlah 96 total responden.  
3. Indentitas Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan 
Tabel 4.3 
Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan 
No. Tingkat Pendidikan Frekuensi % 
1. SD - 0 
2. SMP - 0  
3. SMA/SMK 60 62,5 
4. D3 1 1,04 
5. S1 35 36,46 
Jumlah 30 100 
           Sumber data diolah, 2018 
Presentase jumlah responden yang memiliki tingkat pendidikan 
SMA/SMK sebesar 62,5%. Responden yang memiliki tingkat pendidikan 
SMA/SMK menempati persentase terbanyak dari jumlah sampel yang diteliti. 
Sementara itu persentase responden dengan pendidikan terakhir SD dan SMP 
sebanyak 0% yang artinya di antara sekian banyak responden yang diteliti 
menempuh pendidikan minimal jenjang SMA/SMK. 
C. Analisis dan Hasil Olah Statistik 
1. Hasil Uji Validitas dan Reabilitas 
Uji validitas dan reliabilitas instrumen menggunakan program SPSS 16.0 






a.  Uji Validitas 
Uji validitas dilakukan untuk mengukur sah atau tidaknya suatu 
kuesioner. Pengujian ini menggunakan tingkat signifikan 5%. Seluruh 
peryataan dinyatakan valid, apabila r-hitung > r-tabel dengan nilai ketetapan 
sebesar 0,316. Adapun hasil uji validitas dalam penelitian ini dapat dilihat 
sebagai berikut: 
Tabel 4.4 
Tabel Uji Validitas 
Variabel Item r-hitung r-tabel Keterangan 
Fokus Pada 
Pelanggan 
X1.1 0,609 0,361 Valid 
X1.2 0,510 0,361 Valid 
X1.3 0,413 0,361 Valid 
X1.4 0,686 0,361 Valid 
X1.5 0,522 0,361 Valid 
X1.6 0,503 0,361 Valid 
X1.7 0,594 0,361 Valid 
X1.8 0,405 0,361 Valid 
Obsesi Terhadap 
Kualitas 
X2.1 0,735 0,361 Valid  
X2.2 0,908 0,361 Valid 
X2.3 0,856 0,361 Valid 
Pendekatan 
Ilmiah 
X3.1 0,811 0,361 Valid 
X3.2 0,880 0,361 Valid 
X3.3 0,784 0,361 Valid 
Pendidikan dan 
Pelatihan 
X4.1 0,761 0,361 Valid 
X4.2 0,818 0,361 Valid 





X5.1 0,751 0,361 Valid 
X5.2 0,822 0,361 Valid 
X5.3 0,860 0,361 Valid 
Kepuasan 
Konsumen 
Y1.1 0,573 0,361 Valid 
Y1.2 0,721 0,361 Valid 
Y1.3 0,708 0,361 Valid 
Y1.4 0,731 0,361 Valid 





Pada tabel di atas menunjukkan bahwa seluruh item pernyataan memiliki 
corrected item total correlation (r-hitung) > r tabel yaitu 0,361. Ini membuktikan 
bahwa semua item pada masing-masing variabel valid. 
b. Uji Realibitas 
Pernyataan yang digunakan dalam penelitian dinyatakan reliable 






N Of Items Keterangan 
Fokus Pada Pelanggan 
(X1) 
0,631 8 Reliable 
Obsesi Terhadap Kualitas 
(X2) 
0,778 3 Reliable 
Pendekatan Ilmiah (X3) 0,752 3 Reliable 
Pendidikan dan Pelatihan 
(X4) 
0,622 3 Reliable 
Adanya Keterlibatan dan 
Pemberdayaan Karyawan 
(X5) 
0,741 3 Reliable 
Kepuasan Konsumen (Y) 0.621 4 Reliable 
Sumber data diolah (Output SPSS), 2018 
Pada tabel diatas dapat dilihat hasil output SPSS menunjukkan bahwa 
cronbach’s Alpha variabel (X1) 0,631 > 0,60, variabel (X2) 0,778 > 0,60, 
variabel (X3) 0,752 > 0,60 dan variabel (X4) 0,622 > 0,60 dan variabel (X5) 
0,741 > 0,60 serta variabel (Y) 0,863 > 0,60. Hal ini seluruh pernyataan yang 






2. Hasil Uji Asumsi Klasik  
a.  Uji Normalitas 
Uji normalitas digunaka untuk menguji data variabel bebas dan data 
variabel terikat pada persamaan regresi yang dihasilkan berdistribusi normal 
atau berdistribusi tidak normal. Uji normalitas menggunakan grafik 
histogram dan normal probability plots. Normal atau tidaknya dapat dilihat 
dengan dasar pengambilan keputusan sebagai berikut: 
a) Jika data menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis 
diagonal atau grafik histogramnya menunjukkan pola distribusi normal, 
maka model regresi memenuhi asumsi normalitas.  
b) Jika data menyebar jauh dari diagonal atau tidak mengikuti arah garis 
diagonal atau grafik histogram tidak menunjukkan pola distribusi normal, 
maka model regresi tidak memenuhi asumsi normalitas. Adapun hasil uji 
normalitas sebagai berikut: 
Tabel 4.6 
Uji Normalitas 


















Kolmogorov-Smirnov Z ,633 





Sumber data diolah (Output SPSS), 2018 
Berdasarkan tabel di atas, dapat dilihat bahwa nilai kolmogorov-smirnov 
sebesar 0,633 dengan nilai Asymp. Sig (2-tailed) sebesar 0,818 > 0,05 maka dapat 
disimpulkan bahwa data terdistribusi normal. Selanjutnya faktor lain yang dapat 
digunakan untuk melihat apakah data terdistribusi dengan normal yaitu dengan 
melihat grafik Normal Plot. 
  Gambar  4.3 
 
           Sumber data diolah (Output SPSS), 2018 
Grafik di atas menunjukkan bahwa adanya titik-titik yang tersebar di 
sekitar garis diagonal dan penyebaran titik-titik tersebut mengikuti arah 
garis diagonal. Hal ini berarti bahwa model-model regresi dalam penelitian 
ini memenuhi uji normalitas berdasarkan analisis grafik normal probability 
plot. 
b. Uji Multikolinearitas 
  Uji multikolinearitas digunakan sebagai upaya untuk menentukan 
ada dan tidaknya korelasi yang sempurna atau mendekat hubungan yang 





multikolinearitas dapat dilihat dari hubungan korelasi yang kuat apabila 
menggunakan angka 0,5 sebagai pedoman yang sederhana dan apabila nilai 
r yang besarnya kurang dari 0,5 secara umum dapat diidentifikasi bahwa 
hubungan tersebut lemah. Hasil uji multikolinearitas dapat dilihat sebagai 
berikut: 
Kedua ukuran tersebut menunjukkan setiap variabel independen 
manakah yang dijelaskan variabel independen lainnya. 
a. Jika suatu model regresi memiliki nilai  tolerance> 0,10 dan VIF < 10, 
maka dapat diartikan bahwa tidak terdapat multikolinieritas pada 
penelitian tersebut. 
b. Jika suatu model regresi memiliki nilai tolerance < 0,10 dan VIF > 10, 









Fokus Pada Pelanggan (X1) 0,640 1,562 
Obsesi Terhadap Kualitas (X2) 0,616 1,623 
Pendekatan Ilmiah (X3) 0,819 1,220 
Pendidikan dan Pelatihan (X4) 0,591 1,693 
Adanya Keterlibatan dan 
pemberdayaan Karyawan (X5) 
0,496 2,018 
                 Sumber data diolah (Output SPSS), 2018 
Pada tabel diatas terlihat bahwa hasil uji multikolinearitas 





nilai tolerance semua variabel bebas lebih dari 0,5. Hal ini berarti tidak 
terjadi gejala multikolinearitas.. 
c. Uji Autokorelasi 
Uji autokorelasi digunakan untuk menguji suatu model apakah 
apakah antara masing-masing variabel bebas saling mempengaruhi. Hasil 




Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 
Estimate Durbin-Watson 
1 ,732a ,536 ,510 1,02272 1,865 
Sumber data diolah (Output SPSS), 2018 
Pada tabel diatas menunjukkan bahwa nilai Durbin-Watson (DW) 
yang diperoleh sebesar 1.865. Nilai ini akan dibandingkan dengan nilai 
tabel dengan menggunakan nilai signifikansi 5%, jumlah sampel 96 dan 
jumlah variable independen 1. Karena nilai DW > 1,5 maka data 
memperlihatkan gejala tidak adanya autokorelasi. 
d. Uji Heteroskodastisitas 
Uji heteroskodastisitas dilakukan untuk menguji ada tidaknya 




















T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) ,106 ,680  ,156 ,876 
Fokus Pada 
Pelanggan (X1) 




,027 ,060 ,057 ,441 ,661 
Pendekatan 
Ilmiah (X3) 
,055 ,045 ,137 1,227 ,223 
Pendidikan dan 
Pelatihan (X4) 






-,020 ,061 -,047 -,329 ,743 
Sumber data diolah (output SPSS), 2018 
Berdasarkan hasil pengujian heterokedastisitas di atas, dapat kita ketahui 
bahwa probability value untuk semua variabel independen > 0,05. Hal ini 
menunjukkan bahwa semua variabel independen dalam penelitian tidak 
mengandung adanya heterokedastisitas.  
3. Analisis Regresi Linear Berganda 
Analisis regresi linear berganda digunakan untuk mengetahui besarnya 
pengaruh variabel bebas baik secara parsial maupun simultan terhadap variabel 
terikat. Adapun hasil analisi linear berganda dapat dilihat pada tabel berikut ini: 
      Tabel 4.10 








t Sig. B 
Std. 
Error Beta 
(Constant) 2,080 1,144  1,818 ,072 






Sumber data diolah (Output SPSS), 2018 
Berdasarkan tabel diats maka persamaan regresi linear berganda dapat 
dirumuskan sebagai berikut: 
Y = 2,080+ -0,126 X1 + 0.218 X2 + 0.168 X3 + 0.235 X4 + 0,208 X5 
Hasil dari analisis tersebut dapat simpulkan sebagai berikut: 
a. Nilai konstanta diatas sebesar 2,080 angka tersebut menunjukkan bahwa 
jika X1 (fokus pada pelanggan), X2 (obsesi terhadap kualitas), X3 
(pendekatan ilmiah) dan  X4 ( Pendidikan dan pelatihan), dan X5 (Adanya 
keterlibatan dan pemberdayaan ) konstan (tidak mengalami perubahan), 
maka kepuasan konsumen adalah sebesar 2,080. 
b. Fokus pada pelanggan (X1) memilki nilai koefisien sebesar 0,216. 
c. Obsesi terhadap kualitas (X2) memiliki nilai koefisien sebesar 0,0218. 
d. Pendekatan ilmiah (X3) memiliki nilai koefisien sebesar 0.168. 
e. Pendidikan dan pelatihan (X4) memiliki nilai koefisien sebesar 0,235. 
f. Adanya keterlibatan dan pemberdayaan  (X5) 0,208. 
4. Pengujian Hipotesis 
a. Koefisien Korelasi (r) 
Koefisien korelasi dilakukan untuk mengetahui kuat atau lemahnya 
hubungan antara variabel yang akan dianalisi. Adapun hasil korelasi dalam 
penelitian ini adalah sebagai berikut: 
Obsesi Terhadap Kualitas (X2) ,218 ,101 ,196 2,148 ,034 
Pendekatan Ilmiah (X3) ,168 ,075 ,178 2,246 ,027 
Pendidikan dan Pelatihan (X4) ,235 ,115 ,192 2,052 ,043 
Adanya Keterlibatan dan 
pemberdayaan Karyawan (X5) ,208 ,103 ,206 2,023 ,046 






Koefisien Korelasi (r) 
Model Summary 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 ,732a ,536 ,510 1,02272 
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen (Y)    
 Sumber data diolah (output SPSS), 2018 
 
Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat bahwa sifat korelasi (R) yang 
ditunjukkan adalah 0,536. Hal ini menunjukkan bahwa hubungan antara 
variabel bebas yaitu fokus pada pelanggan, obsesi terhadap kualitas, 
pendekatan ilmiah, pendidikan dan pelatihan dan adanya keterlibatan dan 
pemberdayaan dengan variabel terikat yaitu kepuasan konsumen cukup 
karena berada pada interval korelasi antara 0,20-0,399. 
b. Koefisien Determinasi 
Koefisien determinasi (R2) pada intinya mengukur seberapa jauh 
kemampuan model dalam menerangkan variabel kualitas pelayanan, citra 
wisata, daya tarik wisata dan promosi terhadap minat berkunjung ulang. Nilai 
koefisien determinasi ditentukan dengan melihat nilai R square  sebagaimana 






Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,732a ,536 ,510 1,02272 
Tabel 4.12 
Sumber data diolah (output SPSS), 2018 
Berdasarkan tabel diats nilai koefisien determinasi (R square) yaitu 





terhadap kualitas, pendekatan ilmiah, pendidikan dan pelatihan dan adanya 
keterlibatan dan pemberdayaan sedangkan sisanya yaitu 26,8% diterangkan 
oleh variabel lain yang tidak diajukan dalam penelitian ini. 
c. Uji f (Uji Simultan) 
Untuk mengetahui bahwa fokus pada pelanggan, obsesi terhadap 
kualitas, pendekatan ilmiah, pendidikan dan pelatihan dan adanya keterlibatan 
dan pemberdayaan, maka dilakukan Uji Statistic f. Adapun hasil Uji Statistic 
f dapat dilihat pada tabel berikut ini: 
    Tabel 4.13 





Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 




Residual 94,136 90 1,046   
Total 202,906 95    
Sumber data diolah (output SPSS), 2018 
Pada Uji f didapat nilai f hitung sebesar 20,7 nilai ini lebih besar dari 
f- tabel yaitu 3.94 atau f-hitung 2.092 < f-tabel 3,94  dengan probabilitas 
0.000. Karena nilai probabilitas jauh lebih besar dari 0.05 maka model regresi 
dapat digunakan untuk memprediksi kepuasan konsumen atau dapat 
dikatakan bahwa variabel fokus pada pelanggan, obsesi terhadap kualitas, 
pendekatan ilmiah, pendidikan dan pelatihan, dan adanya keterlibatan dan 






d. Uji t (Uji Parsial) 
 
Digunakan untuk mengetahui bahwa kualitas pelayanan, citra wisata, 
daya tarik wisata dan promosi berpengaruh secara parsial terhadap minat 
berkunjung ualng, maka dilakukan uji t. Pengujian ini dilakukan dengan 
membandingkan t-hitung dengan t-tabel pada taraf  nyata α = 0.05. Apabila 
hasil perhitungan t-hitung lebih besar dari t-tabel (t-hitung > t-tabel) atau 
probabilitas kesalahan lebih kecil dari 5% (sig < 0.05) maka dapat 
dinyatakan bahwa X1, X2, X3, X4, dan X5 berpengaruh terhadap Y. Adapun 
hasil uji t dapat dilihat pada tabel berikut ini: 
 
 
      Tabel 4.14 







T Sig. B 
Std. 
Error Beta 
1 (Constant) 2,080 1,144  1,818 ,072 
Fokus Pada 
Pelanggan (X1) 
,126 ,051 ,222 2,477 ,015 
Obsesi Terhadap 
Kualitas (X2) 
,218 ,101 ,196 2,148 ,034 
Pendekatan Ilmiah 
(X3) 
,168 ,075 ,178 2,246 ,027 
Pendidikan dan 
Pelatihan (X4) 





,208 ,103 ,206 2,023 ,046 





Analisis uji-t pada tabel diatas untuk fokus pada pelanggan, nilai t-
hitungnya  sebesar 1,181 dan nilai t-tabel distribusi 5% sebesar 1.990. Sehingga 
dapat disimpulkan bahwa t hitung > t-tabel. Adapun nilai signifikansinya yaitu 
0,015 < 0,05 artinya variabel fokus pada pelanggan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
untuk variabel obsesi terhadap kualitas menunjukkan nilai t-hitung sebesar 
2,477 dan nilai pada t- tabel 5% sebesar 1.990 maka nilai t-hitung > t- tabel. 
Adapun nilai signifikansi yaitu 0,034 < 0.05. Hal ini berarti obsesi terhadap 
kualitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
Kemudian untuk variabel pendekatan ilmiah menunjukkan nilai t-hitung 
sebesar 2,148 dan nilai pada t- tabel 5% sebesar 1.990 maka nilai t-hitung < t- 
tabel. Adapun nilai signifikansi yaitu 0,027 < 0.05. Hal ini berarti variabel 
penekatan ilmiah berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
konsumen. 
Kemudian untuk variabel pendidikan dan pelatihan menunjukkan nilai t-
hitung sebesar 2,052 dan nilai pada t- tabel 5% sebesar 1.990 maka nilai t-hitung 
< t- tabel. Adapun nilai signifikansi yaitu 0,043 < 0.05. Hal ini berarti variabel 
pendidikan dan pelatihan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
konsumen 
Sedangkan adanya keterlibatan dan pemberdayaan menunjukkan nilai t-
hitung sebesar 2,023 dan nilai pada t- tabel 5% sebesar 1.990 maka nilai t-hitung 





adanya keterlibatan dan pemberdayaan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan konsumen. 
4. Pembahasan Hasil Penelitian 
a. Fokus Pada Pelanggan Terhadap Kepuasan Konsumen 
Berdasarkan hasil analisis maka disimpulkan bahwa variabel fokus 
pada pelanggan memiliki pengaruh langsung terhadap kepuasan konsumen. 
Hal ini dikarenakan signifikansinya yaitu 0,015 < 0,05 artinya variabel fokus 
pada pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
konsumen.  
Penelitian ini mendukung dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh 
Rahman (2011) yang membuktikan bahwa variabel fokus pada pelanggan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian 
yang dilakukan oleh Amin (2011)  juga konsisten dengan penelitian ini, yang 
menyimpulkan bahwa fokus pada pelanggan berpengaruh terhadap Kepuasan 
pelanggan. Hal ini berarti fokus pada pelanggan yang diimplementasikan 
organisasi akan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. 
Hasil ini menunjukkan bahwa variabel fokus pada pelanggan memiliki 
pengaruh terhadap peningkatan penjualan. Ini artinya bahwa hipotesis 
pertama diterima karena fokus pada pelanggan memiliki pengaruh terhadap 
kepuasan konsumen. 





Berdasarkan hasil analisis maka disimpulkan bahwa variabel obsesi 
terhadap kualitas memiliki pengaruh langsung terhadap kepuasan konsumen. 
Hal ini dikarenakan signifikansi yaitu 0,034 < 0.05. Hal ini berarti obsesi 
terhadap kualitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
konsumen. 
Penelitian ini mendukung hasil penelitian dari Ria Amalia Sukardi 
(2016) menunjukkan bahwa variabel obsesi terhadap kualitas secara parsial 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan Matahari Department 
Store.  Sesuai dengan fakta data penelitian semua sub indikator dinyatakan 
dalam kategori baik tetapi masih ada kategori sangat baik oleh karena itu 
semua indikator harus ditingkatkan khususnya indikator karyawan selalu 
tepat (jujur) dalam memberikan informasi yang relatif masih rendah 
dibandingkan persentase indikator yaitu sebesar 68% dengan rata-rata 38,5. 
Hal ini menunjukkan bahwa karyawan seharusnya lebih sigap dalam 
melayani pelanggan. Saat ini pelayanan yang ada di matahari masih kurang 
dikarenakan masih ada beberapa yang kurang memberikan informasi yang 
tepat saat pelanggan bertanya stok barang ataupun masalah harga.Seharusnya 
pihak manajemen memberikan pengetahuan atau wawasan terhadap karyawan 
mengenai tentang Matahari Department Store.  
Hasil ini menunjukkan bahwa variabel obsesi terhadap kualitas 
memiliki pengaruh terhadap peningkatan penjualan. Ini artinya bahwa 
hipotesis kedua diterima karena obsesi terhadap kualitas memiliki pengaruh 





c. Pendekatan Ilmiah 
Berdasarkan hasil analisis maka disimpulkan bahwa pendekatan 
ilmiah memiliki pengaruh langsung terhadap kepuasan konsumen. Hal ini 
dikarenakan signifikansi yaitu 0,027< 0.05. Hal ini berarti variabel penekatan 
ilmiah berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
Hasil ini menunjukkan bahwa variabel pendekatan ilmiah pengaruh 
terhadap peningkatan penjualan. Ini artinya bahwa hipotesis ketiga diterima 
karena pendekatan ilmiah memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen. 
d. Pendidikan dan Pelatihan 
Berdasarkan hasil analisis maka disimpulkan bahwa pendidikan dan 
pelaihan memiliki pengaruh langsung terhadap kepuasan konsumen. Hal ini 
dikarenakan signifikansi yaitu 0,043 < 0.05. Hal ini berarti variabel 
pendidikan dan pelatihan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan konsumen 
Hasil ini menunjukkan bahwa variabel pendidikan dan pelaihan 
pengaruh terhadap peningkatan penjualan. Ini artinya bahwa hipotesis 
keempat diterima karena pendidikan dan pelaihan memiliki pengaruh 






e. Adanya Keterlibatan dan Pemberdayaan 
Berdasarkan hasil analisis maka disimpulkan bahwa adanya 
keterlibatan dan pemberdayaan memiliki pengaruh langsung terhadap 
kepuasan konsumen. Hal ini dikarenakan signifikansi yaitu 0,046 < 0.05. Hal 
ini berarti variabel  adanya keterlibatan dan pemberdayaan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
Penelitian ini mendukung hasil penelitian dari Jeline Citra Luki (2016) 
yang menyatakan bahwa keterlibatan dan pemberdayaan karyawan 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Keterlibatan dan 
pemberdayaan karyawan memberikan manfaat untuk menghasilkan 
keputusan yang baik, rencana yang baik, dan perbaikan yang lebih efektif 
karena mencakup pandangan dan pemikiran dari pihak-pihak yang langsung 
berhubungan dengan situasi kerja.  
Keterlibatan dan pemberdayaan karyawan di Indomaret dilakukan 
dengan memberikan customer value melalui kebersihan dan kerapian 
lingkungan Indomaret, terjaganya fasilitas Indomaret, memakai seragam 
dengan sopan, dan tata letak barang yang memudahkan pelanggan dalam 
memilih dan mengambil barang sesuai dengan kebutuhannya sehingga 
kepuasan pelanggan dalam berbelanja dapat terpenuhi. 
Hasil ini menunjukkan bahwa variabel adanya keterlibatan dan 
pemberdayaan karyawan pengaruh terhadap peningkatan penjualan. Ini 
artinya bahwa hipotesis  kelima diterima karena pendidikan dan pelaihan 







A. Kesimpulan  
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka dapat ditarik beberapa 
kesimpulan sebagai berikut: 
1. Ada pengaruh positif dan signifikan fokus pada pelanggan terhadap 
kepuasan konsumen. Hal ini dikarenakan fokus pada pelanggan memiliki 
nilai yang lebih kecil yaitu dikarenakan signifikansinya yaitu 0,015 < 0,05 
artinya variabel fokus pada pelanggan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan konsumen. 
2. Ada pengaruh positif dan signifikan obsesi terhadap kualitas memiliki 
pengaruh langsung terhadap kepuasan konsumen. Hal ini dikarenakan 
signifikansi yaitu 0,034  <  0.05. Hal ini berarti obsesi terhadap kualitas 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
3. Ada pengaruh positif dan signifikan variabel pendekatan ilmiah memiliki 
pengaruh langsung terhadap kepuasan konsumen. Hal ini signifikansi yaitu 
0,027 < 0.05. Hal ini berarti variabel penekatan ilmiah berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
4. Ada pengaruh variabel pendidikan dan pelatihan terhadap kepuasan 
konsuemn. Hal ini dikarenakan signifikansi yaitu yaitu 0,043 < 0.05. Hal 
ini berarti variabel pendidikan dan pelatihan berpengaruh positif dan 







5. Ada pengaruh variabel adanya keterlibatan dan pemberdayaan terhadap 
kepuasan konsumen. Hal ini dikarenakan signifikansi yaitu 0,046  <  0.05. 
Hal ini berarti variabel  adanya keterlibatan dan pemberdayaan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
6. Adapun dari fokus pada pelanggan, obsesi terhadap kualitas, pendekatan 
ilmiah, pendidikan dan pelatihan serta adanya keterlibatan dan 
pemberdayaan karyawan berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan 
konsumen. 
7. Adapun fokus pada pelanggan, obsesi terhadap kualitas, pendekatan ilmiah, 
pendidikan dan pelatihan serta adanya keterlibatan dan pemberdayaan 
karyawan berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen. 
8. Adapun dari fokus pada pelanggan, obsesi terhadap kualitas, pendekatan 
ilmiah, pendidikan dan pelatihan serta adanya keterlibatan dan 
pemberdayaan karyawan dapat dilihat dari signifikasinya yaitu 0,015 <  
0.05. Hal ini berarti fokus pada pelanggan merupakan varibael yang paling 
dominan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
B. Keterbatasan Penelitian  
Setiap manusia pasti memiliki kekurangan, begitupula dengan tulisan ini. 
Berikut merupakan beberapa kekurangan dalam penelitian ini yaitu:  
1. Penelitian ini masih berada pada tataran yang berfokus pada pelanggan  
satu perusahaan dalam hal ini pada PT. Telkom Indonesia Tbk di Kota 
Makassar sehingga data yang dimiliki masih belum bisa diperbandingkan 





2. Faktor yang digunakan oleh peneliti dalam mengukur kepuasan pelanggan 
masih kurang, sehingga masih ada faktor yang belum tercantum dalam 
penelitian yang diolah oleh peneliti.  
C. Saran  
Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan dan kesimpulan yang telah 
diambil dan beberapa keterbatasan yang dikemukakan di atas, maka dapat 
diberikan saran sebagai berikut:  
1. Peneliti berharap kepada peneliti selanjtunya agar sekiranya tulisan ini dapat 
menjadi referensi. Peneliti juga berharap agar peneliti selanjutnya terus 
mengikuti perkembangan terkait manajemen pemasaran terkhusus pada 
konsep dan teknik pemasaran terbaru karena setiap saat bisa terjadi 
perubahan.  
2. Peneliti berharap kepada perusahaan yang lain dapan memperhitungkan 
konsep dan teknik tersebut dalam menjalankan pemasaran pada 
perusahaannya agar mendukung kesempurnaan penelitian. 
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Lampiran 1: Kuisioner 
KUISIONER PENELITIAN 
 
Assalamualaikum Wr. Wb 
Bapak/Ibu/Saudara/i yang saya hormati, Perkenalkan saya mahasiswi 
Universitas Islam Negeri Alauddin Makassar Program Studi Manajemen 
Pemasaran sedang melakukan penelitian tentang “Analisis Peranan Total 
Quality Management Dalam Meningkatkan Kepuasan Konsumen Pada PT 
Telkom Indonesia di Kota Makassar”. Penelitian ini merupakan bagian dalam 
pembuatan skripsi.  
Saya selaku peneliti sangat memohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i 
untuk meluangkan waktu sejenak untuk mengisi kuesioner ini. Saya berharap 
Bapak/Ibu/Saudara/i bisa memberikan jawaban yang sejujur-jujurnya dan 
sesuai dengan keadaan yang sebenarnya, sebab tidak ada jawaban yang benar 
ataupun salah. Sesuai dengan kode etik penelitian, saya menjamin kerahasiaan 
semua data. Kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i mengisi kuesioner ini adalah bantuan 
yang tak ternilai bagi saya.  
Atas kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i saya ucapkan terima kasih.  










1. IDENTITAS RESPONDEN 
Sebelum menjawab pertanyaan dalam kuesioner ini, mohon 
Bapak/Ibu/Saudara/i mengisi data berikut terlebih dahulu. (Jawaban yang 
Bapak/Ibu/Saudara/i berikan akan diperlakukan secara rahasia). Berilah tanda 
checklist (√) untuk jawaban pilihan Bapak/Ibu/Saudara/i.  
1. Nama :                    (Boleh tidak di isi)  
2. Umur      
         20-25 Tahun                       26-30 Tahun 
         31-35 Tahun                       36-40 Tahun 
3. Jenis Kelamin    
         Laki-Laki                   Perempuan  
4. Tingkat Pendidikan                             
5.          SD                                                SMP                                 S1 
        SMA/SMK                         D3                           
2. PETUJUK PENGISIAN KUESIONER  
Sesuai dengan yang Bapak/Ibu/Saudara/i ketahui, Mohon berilah 
penilaian dengan jujur dan apa adanya berdasarkan pertanyaan di bawah ini 
dengan cara memberi tanda checklist (√) salah satu dari lima kolom, dengan 
keterangan sebagai berikut : 
SS S TS STS 










    
“Analisis Peranan Total Quality Management Dalam meningkatkan Kepuasan 
Konsumen Pada PT. Telkom Indonesia Tbk di Kota Makassar”  
NO PERNYATAAN SS S TS STS 
1 
Anda merasa sangat dipedulikan 
oleh perusahaan 
    
2 
Anda diberikan kebebasan 
mengeluarkan keluhan  dan kritik 
    
3 
Ketidaksesuaian atau masalah 
yang anda dapatkan selama 
menggunakan layanan/produk di 
perhatikan oleh karyawan  
    
4 
Anda merasakan perusahaan 
memberi kebebasan untuk 
memberi masukan kepada 
perusahaan  
    
5 
Anda pernah mendapatkan kejutan 
dorprize dari perusahaan 
    
6 
Keluhan yang anda berikan 
mendapatkan umpan balik 
    
7 
Keluhan anda dapat di pahami 
oleh perusahaan  
    
8 
Layanan/produk yang anda 
gunakan selalu mengalami 
peningkatan  
    
9 
Layanan/produk memiliki standar 
kualitas yang baik 
    
10 
Anda merasa setiap keluhan yang 
anda berikan di terima dengan 
baik oleh perusahaan dalam 
peningkatan kualitas 
    
11 
Anda meyakini perbaikan secara 
terus menerus dilakukan oleh 
perusahaan  
    
12 
Anda akan terus mencari tahu 
informasi mengenai 
layanan/produk yang di tawarkan 
    
13 
Anda selalu memperhatikan 
inovasi produk/layanan dari 
perusahaan  
    
14 
Anda terus mengamati perubahan-
perubahan yang terus terjadi 
terhadap produk/layanan 
    
perusahaan 
15 
Anda meyakini layanan/produk 
yang anda terima di peroleh dari 
karyawan yang telah memiliki 
pendidikan dan pelatihan    
    
16 
Masalah dalam penggunaan 
layanan/produk dapat di atasi oleh 
karyawan 
    
17 
Kapabilitas karyawan dari 
perusahaan dalam memberikan 
informasi terhadap produk/layanan 
    
18 
Anda meyakini bahwa 
layanan/produk yang di terima 
berasal dari kerjasama karyawan 
    
19 
Anda meyakini bahwa 
layanan/produk yang anda terima 
di kerjakan secara optimal 
    
20 
Produk berkualitas di peroleh dari 
keterlibatan karyawan   
    
21 
Kualitas produk yang anda 
dapatkan sesuai dengan harapan 
    
22 
Profesionalitas karyawan dalam 
memberikan tanggapan terhadap 
konsumen 
    
23 
Anda berniat mempertahankan 
penggunaan layanan/produk 
    
24 
Anda bersedia merekomendasikan 
ke orang lain 
    
  
Lampiran 3: Uji Validasi 
1. Uji Reliabilitas 
Variabel Cronbach’s 
Alpha 
N Of Items Keterangan 
Fokus Pada Pelanggan 
(X1) 
0,631 8 Reliable 
Obsesi Terhadap Kualitas 
(X2) 
0,778 3 Reliable 
Pendekatan Ilmiah (X3) 0,752 3 Reliable 
Pendidikan dan Pelatihan 
(X4) 
0,622 3 Reliable 
Adanya Keterlibatan dan 
Pemberdayaan 
Karyawan (X5) 
0,741 3 Reliable 
Kepuasan Konsumen (Y) 0.621 4 Reliable 
 
2. Uji Asumsi Klasik  
a. Uji Normalitas  
 
















Kolmogorov-Smirnov Z ,633 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,818 
 






























T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) ,106 ,680  ,156 ,876 
Fokus Pada 
Pelanggan (X1) 




,027 ,060 ,057 ,441 ,661 
Pendekatan 
Ilmiah (X3) 
,055 ,045 ,137 1,227 ,223 
Pendidikan dan 
Pelatihan (X4) 





-,020 ,061 -,047 -,329 ,743 
 







T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) ,106 ,680  ,156 ,876 
Fokus Pada 
Pelanggan (X1) 




,027 ,060 ,057 ,441 ,661 









-,020 ,061 -,047 -,329 ,743 
 
4. Pengujian Hipotesis 
a. Koefisien korelasi (r) 
Model Summary 
R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
,536 ,510 1,02272 
 
b. Koefisien determinasi 
Model Summary 
Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,732a ,536 ,510 1,02272 
 
c. Uji f/simultan 
d. Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 




Residual 94,136 90 1,046   
Total 202,906 95    
 
  







T Sig. B 
Std. 
Error Beta 
1 (Constant) 2,080 1,144  1,818 ,072 
Fokus Pada 
Pelanggan (X1) 
,126 ,051 ,222 2,477 ,015 
Obsesi Terhadap 
Kualitas (X2) 
,218 ,101 ,196 2,148 ,034 
Pendekatan 
Ilmiah (X3) 
,168 ,075 ,178 2,246 ,027 
Pendidikan dan 
Pelatihan (X4) 





,208 ,103 ,206 2,023 ,046 
 
Lampiran 2: Tabulasi Data 
No X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 Total X2 X2 X2 Total X3 X3 X3 Total  X4 X4 X4 Total  X5 X5 X5 Total   Y1 Y2 Y3 Y4 Total 
1 4 3 3 3 3 3 3 4 26 4 4 4 12 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 4 10 3 3 4 4 14 
2 3 3 3 3 2 3 2 3 22 3 3 3 9 2 4 4 10 3 3 4 10 2 3 2 7 3 3 4 3 13 
3 3 3 3 3 3 3 2 3 23 3 3 3 9 2 4 4 10 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 4 4 14 
4 2 2 3 2 2 3 3 3 20 3 3 3 9 2 3 3 8 3 3 4 10 2 3 4 9 3 3 3 3 12 
5 2 2 3 3 2 3 2 3 20 3 3 3 9 3 4 4 11 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 3 12 
6 2 3 3 3 2 3 3 3 22 3 3 3 9 3 4 4 11 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 4 13 
7 3 4 3 3 2 2 3 3 23 3 3 3 9 2 4 4 10 3 3 3 9 2 3 3 8 3 3 2 3 11 
8 3 3 3 3 4 3 3 3 25 3 3 3 9 4 4 4 12 2 4 4 10 2 2 2 6 3 3 4 4 14 
9 3 3 3 3 2 3 3 3 23 3 3 3 9 3 4 4 11 3 3 3 9 3 3 3 9 3 2 3 4 12 
10 3 2 3 2 1 2 2 3 18 3 2 2 7 2 3 3 8 3 3 3 9 2 2 2 6 3 2 4 3 12 
11 1 3 2 2 1 1 2 3 15 3 1 3 7 2 3 3 8 2 2 3 7 2 2 2 6 2 3 3 2 10 
12 3 3 3 3 2 2 2 3 21 3 2 3 8 3 3 3 9 3 3 3 9 3 2 3 8 3 3 3 3 12 
13 3 3 3 3 2 3 3 3 23 4 3 3 10 3 3 3 9 2 4 4 10 3 3 3 9 3 3 4 3 13 
14 3 2 3 3 2 3 3 3 22 3 3 3 9 3 4 4 11 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 4 13 
15 3 4 3 3 2 3 4 4 26 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 2 8 3 3 3 9 3 3 3 3 12 
16 2 3 2 2 1 2 3 3 18 3 2 3 8 2 4 4 10 3 3 3 9 2 3 3 8 2 3 3 3 11 
17 2 3 2 2 2 3 2 3 19 3 2 3 8 2 3 3 8 3 3 3 9 3 3 3 9 4 3 3 3 13 
18 3 3 3 3 2 3 3 4 24 4 3 3 10 4 4 4 12 4 4 4 12 3 3 4 10 4 3 4 4 15 
19 2 2 3 3 2 3 3 3 21 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 2 8 3 3 3 9 3 3 3 3 12 
20 3 3 2 3 2 3 3 3 22 4 3 3 10 3 4 4 11 2 2 3 7 3 2 3 8 3 2 3 3 11 
21 3 4 3 3 3 3 3 3 25 4 4 4 12 3 4 4 11 4 4 4 12 4 3 4 11 4 3 4 4 15 
22 3 2 3 2 2 2 3 3 20 3 2 3 8 2 4 4 10 2 4 3 9 3 3 3 9 3 3 3 3 12 
23 3 3 3 2 2 2 3 3 21 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 4 13 
24 3 4 4 4 2 3 3 4 27 4 3 3 10 4 4 4 12 3 4 4 11 4 3 4 11 3 3 4 4 14 
25 3 3 3 4 3 3 3 3 25 4 4 4 12 4 5 3 12 3 3 4 10 3 3 3 9 3 4 4 4 15 
26 3 4 3 4 2 3 4 3 26 4 4 4 12 4 4 4 12 3 3 3 9 3 2 3 8 3 4 4 4 15 
27 4 3 3 3 2 4 4 4 27 4 4 4 12 4 4 4 12 3 3 3 9 3 3 3 9 3 4 4 3 14 
28 3 3 3 3 2 3 3 3 23 3 3 3 9 4 4 4 12 4 4 3 11 4 3 4 11 3 4 4 3 14 
29 2 4 4 3 2 3 3 3 24 3 4 4 11 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 4 16 
30 3 2 3 3 2 3 4 4 24 4 3 3 10 3 3 3 9 3 3 4 10 3 3 3 9 3 3 3 3 12 
31 2 3 3 3 2 3 3 3 22 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 4 10 3 3 3 9 3 3 3 4 13 
32 4 3 4 3 1 4 4 3 26 3 2 3 8 3 3 3 9 3 3 3 9 3 4 4 11 3 3 4 3 13 
33 1 3 3 3 2 3 3 3 21 3 3 3 9 2 4 4 10 3 3 4 10 2 3 3 8 3 3 3 4 13 
34 2 3 3 3 2 3 3 3 22 3 4 4 11 3 3 3 9 4 4 4 12 3 3 3 9 3 2 3 2 10 
35 4 3 3 3 1 3 4 3 24 3 4 4 11 3 3 3 9 3 3 4 10 4 4 4 12 3 4 4 4 15 
36 3 3 3 3 4 4 4 3 27 4 4 3 11 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 3 3 4 4 14 
37 3 3 3 3 2 4 3 4 25 3 3 3 9 4 4 4 12 3 3 3 9 3 4 4 11 3 3 3 3 12 
38 2 2 3 3 2 3 3 3 21 2 3 3 8 4 4 4 12 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 3 12 
39 3 3 4 3 2 4 4 3 26 4 4 4 12 4 4 4 12 3 3 4 10 3 4 4 11 3 4 4 3 14 
40 1 4 3 4 1 3 3 3 22 3 3 3 9 4 4 4 12 4 4 4 12 4 3 4 11 3 2 3 3 11 
41 3 3 3 3 1 4 2 3 22 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 3 2 3 8 3 2 3 3 11 
42 2 4 4 4 2 3 4 3 26 4 3 3 10 3 3 4 10 3 3 3 9 3 4 4 11 4 3 4 3 14 
43 2 2 2 2 1 3 3 3 18 3 3 3 9 4 4 4 12 3 3 3 9 3 3 3 9 2 3 3 2 10 
44 4 3 3 3 2 4 3 3 25 4 4 4 12 2 3 4 9 4 4 4 12 4 4 4 12 3 3 4 3 13 
45 3 3 3 3 1 3 3 3 22 3 3 3 9 4 4 4 12 3 3 4 10 3 3 3 9 3 3 3 3 12 
46 2 4 3 4 2 4 4 3 26 4 3 3 10 2 3 3 8 3 3 4 10 3 4 4 11 3 3 4 3 13 
47 4 3 3 3 2 4 4 3 26 4 3 3 10 4 4 4 12 3 3 3 9 3 4 4 11 3 3 4 3 13 
48 3 3 2 3 2 4 4 3 24 3 3 3 9 2 2 3 7 3 3 4 10 3 3 3 9 3 3 3 3 12 
49 3 3 3 3 1 4 3 3 23 3 3 3 9 4 4 4 12 3 3 4 10 3 3 3 9 3 3 3 4 13 
50 4 4 3 4 2 4 4 3 28 4 3 3 10 3 3 3 9 4 4 3 11 4 4 4 12 3 3 4 4 14 
51 2 4 3 4 3 3 3 3 25 3 3 3 9 2 3 4 9 3 3 4 10 4 3 4 11 3 4 3 4 14 
52 2 3 3 3 1 3 3 4 22 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 4 3 13 
53 3 4 3 4 3 2 3 3 25 2 2 2 6 3 2 2 7 2 2 3 7 2 3 2 7 3 2 3 2 10 
54 1 3 3 3 2 4 3 3 22 3 2 3 8 2 3 4 9 3 3 4 10 3 3 3 9 3 2 3 3 11 
55 2 2 2 2 2 3 3 3 19 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 4 10 3 3 3 9 3 2 3 3 11 
56 4 3 3 3 3 3 3 3 25 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 4 10 3 3 3 9 3 3 3 4 13 
57 2 4 3 4 2 3 3 3 24 4 3 3 10 4 4 3 11 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 4 13 
58 2 3 3 3 2 3 3 3 22 3 3 3 9 3 3 3 9 4 4 4 12 4 3 4 11 3 3 4 3 13 
59 1 2 3 2 2 4 3 3 20 3 3 3 9 3 2 3 8 3 3 3 9 3 3 3 9 3 2 3 3 11 
60 2 4 4 4 2 3 3 3 25 4 3 3 10 3 4 4 11 4 4 4 12 4 4 4 12 3 4 4 4 15 
61 2 3 3 3 1 4 3 3 22 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 3 12 
62 2 3 4 3 2 3 3 3 23 3 3 3 9 3 3 4 10 3 3 3 9 3 3 3 9 3 4 3 3 13 
63 2 3 3 3 2 3 3 3 22 4 3 3 10 3 3 4 10 3 3 4 10 3 4 3 10 3 3 4 3 13 
64 2 4 3 4 2 3 3 3 24 3 3 3 9 3 3 4 10 4 4 4 12 4 3 4 11 3 4 4 4 15 
65 3 3 3 3 1 3 3 3 22 3 3 3 9 4 4 3 11 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 4 4 14 
66 1 3 3 3 2 3 3 3 21 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 2 11 
67 2 3 3 3 3 3 3 3 23 3 3 3 9 3 3 3 9 4 4 3 11 4 3 3 10 3 3 4 3 13 
68 2 4 4 3 2 3 3 3 24 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 3 11 3 4 4 11 4 4 4 4 16 
69 3 3 4 3 3 3 3 3 25 3 3 3 9 3 3 3 9 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 4 16 
70 2 2 2 2 2 3 3 3 19 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 4 10 3 3 3 3 12 
71 2 3 3 3 3 3 3 3 23 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 4 10 3 3 4 10 3 4 3 3 13 
72 1 3 3 3 2 3 3 3 21 3 3 4 10 4 4 3 11 3 3 4 10 3 3 4 10 4 3 4 4 15 
73 2 3 3 3 1 3 3 3 21 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 4 10 3 3 3 9 3 3 3 4 13 
74 2 3 3 3 3 4 3 3 24 4 3 3 10 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 3 4 4 4 15 
75 2 3 3 3 1 3 3 3 21 4 4 4 12 4 4 4 12 3 3 4 10 3 4 4 11 3 4 4 4 15 
76 2 3 3 3 2 3 3 3 22 4 3 3 10 3 3 3 9 3 3 4 10 3 3 3 9 3 3 3 3 12 
77 1 3 3 3 2 3 3 3 21 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 4 10 3 4 3 4 14 
78 2 4 3 4 2 3 3 3 24 3 3 3 9 2 3 3 8 3 3 3 9 3 3 4 10 3 3 3 4 13 
79 2 3 3 3 2 3 3 3 22 3 2 2 7 2 3 3 8 3 3 3 9 3 3 4 10 3 2 3 4 12 
80 3 3 3 3 3 3 3 4 25 4 4 3 11 3 3 3 9 3 3 3 9 3 4 3 10 3 3 4 4 14 
81 3 3 3 3 3 3 3 3 24 4 4 4 12 4 4 4 12 3 3 4 10 4 4 4 12 4 3 3 4 14 
82 2 3 3 3 2 3 4 3 23 4 4 4 12 4 4 4 12 3 3 4 10 4 4 3 11 3 4 4 4 15 
83 1 2 3 2 2 3 3 3 19 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 4 13 
84 2 3 3 3 2 3 3 3 22 4 3 3 10 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 9 3 4 3 3 13 
85 2 3 3 3 3 3 3 3 23 3 3 3 9 4 4 4 12 3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 3 12 
86 4 4 3 3 3 3 3 3 26 3 3 3 9 4 4 4 12 3 3 4 10 3 3 3 9 4 4 4 3 15 
87 2 3 3 3 2 3 3 3 22 3 3 3 9 4 4 4 12 2 4 3 9 2 2 3 7 3 3 3 3 12 
88 4 4 4 3 3 3 3 3 27 3 3 4 10 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 4 16 
89 2 2 2 3 3 3 3 3 21 4 3 3 10 3 3 4 10 3 3 4 10 4 3 3 10 3 3 4 4 14 
90 2 3 3 3 2 4 4 3 24 3 3 3 9 4 4 3 11 2 4 4 10 3 2 2 7 3 3 3 4 13 
91 2 4 3 4 1 1 3 3 21 4 2 2 8 2 3 3 8 3 3 3 9 4 2 2 8 3 2 3 4 12 
92 4 4 3 4 4 3 3 3 28 4 4 4 12 3 3 3 9 4 4 3 11 4 3 3 10 4 3 3 4 14 
93 3 3 4 4 2 2 2 3 23 4 4 4 12 3 3 2 8 2 4 4 10 2 4 4 10 3 3 3 3 12 
94 2 4 4 1 1 1 1 1 15 3 3 3 9 1 3 2 6 3 3 3 9 3 2 2 7 3 3 3 2 11 
95 4 3 3 3 4 3 3 3 26 4 4 4 12 4 4 4 12 3 4 4 11 4 4 3 11 3 4 4 4 15 
96 2 3 3 3 2 4 3 3 23 3 4 4 11 3 3 3 9 4 4 4 12 3 4 3 10 3 4 3 4 14 
 
No X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 X1 Total X2 X2 X2 Total X3 X3 X3 Total 
1 4 3 3 3 3 3 3 4 26 4 4 4 12 3 3 3 9
2 3 3 3 3 2 3 2 3 22 3 3 3 9 2 4 4 10
3 3 3 3 3 3 3 2 3 23 3 3 3 9 2 4 4 10
4 2 2 3 2 2 3 3 3 20 3 3 3 9 2 3 3 8
5 2 2 3 3 2 3 2 3 20 3 3 3 9 3 4 4 11
6 2 3 3 3 2 3 3 3 22 3 3 3 9 3 4 4 11
7 3 4 3 3 2 2 3 3 23 3 3 3 9 2 4 4 10
8 3 3 3 3 4 3 3 3 25 3 3 3 9 4 4 4 12
9 3 3 3 3 2 3 3 3 23 3 3 3 9 3 4 4 11
10 3 2 3 2 1 2 2 3 18 3 2 2 7 2 3 3 8
11 1 3 2 2 1 1 2 3 15 3 1 3 7 2 3 3 8
12 3 3 3 3 2 2 2 3 21 3 2 3 8 3 3 3 9
13 3 3 3 3 2 3 3 3 23 4 3 3 10 3 3 3 9
14 3 2 3 3 2 3 3 3 22 3 3 3 9 3 4 4 11
15 3 4 3 3 2 3 4 4 26 3 3 3 9 3 3 3 9
16 2 3 2 2 1 2 3 3 18 3 2 3 8 2 4 4 10
17 2 3 2 2 2 3 2 3 19 3 2 3 8 2 3 3 8
18 3 3 3 3 2 3 3 4 24 4 3 3 10 4 4 4 12
19 2 2 3 3 2 3 3 3 21 3 3 3 9 3 3 3 9
20 3 3 2 3 2 3 3 3 22 4 3 3 10 3 4 4 11
21 3 4 3 3 3 3 3 3 25 4 4 4 12 3 4 4 11
22 3 2 3 2 2 2 3 3 20 3 2 3 8 2 4 4 10
23 3 3 3 2 2 2 3 3 21 3 3 3 9 3 3 3 9
24 3 4 4 4 2 3 3 4 27 4 3 3 10 4 4 4 12
25 3 3 3 4 3 3 3 3 25 4 4 4 12 4 5 3 12
26 3 4 3 4 2 3 4 3 26 4 4 4 12 4 4 4 12
27 4 3 3 3 2 4 4 4 27 4 4 4 12 4 4 4 12
28 3 3 3 3 2 3 3 3 23 3 3 3 9 4 4 4 12
29 2 4 4 3 2 3 3 3 24 3 4 4 11 4 4 4 12
30 3 2 3 3 2 3 4 4 24 4 3 3 10 3 3 3 9
31 2 3 3 3 2 3 3 3 22 3 3 3 9 3 3 3 9
32 4 3 4 3 1 4 4 3 26 3 2 3 8 3 3 3 9
33 1 3 3 3 2 3 3 3 21 3 3 3 9 2 4 4 10
34 2 3 3 3 2 3 3 3 22 3 4 4 11 3 3 3 9
35 4 3 3 3 1 3 4 3 24 3 4 4 11 3 3 3 9
36 3 3 3 3 4 4 4 3 27 4 4 3 11 4 4 4 12
37 3 3 3 3 2 4 3 4 25 3 3 3 9 4 4 4 12
38 2 2 3 3 2 3 3 3 21 2 3 3 8 4 4 4 12
39 3 3 4 3 2 4 4 3 26 4 4 4 12 4 4 4 12
40 1 4 3 4 1 3 3 3 22 3 3 3 9 4 4 4 12
41 3 3 3 3 1 4 2 3 22 3 3 3 9 3 3 3 9
42 2 4 4 4 2 3 4 3 26 4 3 3 10 3 3 4 10
43 2 2 2 2 1 3 3 3 18 3 3 3 9 4 4 4 12
44 4 3 3 3 2 4 3 3 25 4 4 4 12 2 3 4 9
45 3 3 3 3 1 3 3 3 22 3 3 3 9 4 4 4 12
46 2 4 3 4 2 4 4 3 26 4 3 3 10 2 3 3 8
47 4 3 3 3 2 4 4 3 26 4 3 3 10 4 4 4 12
48 3 3 2 3 2 4 4 3 24 3 3 3 9 2 2 3 7
49 3 3 3 3 1 4 3 3 23 3 3 3 9 4 4 4 12
50 4 4 3 4 2 4 4 3 28 4 3 3 10 3 3 3 9
51 2 4 3 4 3 3 3 3 25 3 3 3 9 2 3 4 9
52 2 3 3 3 1 3 3 4 22 3 3 3 9 3 3 3 9
53 3 4 3 4 3 2 3 3 25 2 2 2 6 3 2 2 7
54 1 3 3 3 2 4 3 3 22 3 2 3 8 2 3 4 9
55 2 2 2 2 2 3 3 3 19 3 3 3 9 3 3 3 9
56 4 3 3 3 3 3 3 3 25 3 3 3 9 3 3 3 9
57 2 4 3 4 2 3 3 3 24 4 3 3 10 4 4 3 11
58 2 3 3 3 2 3 3 3 22 3 3 3 9 3 3 3 9
59 1 2 3 2 2 4 3 3 20 3 3 3 9 3 2 3 8
60 2 4 4 4 2 3 3 3 25 4 3 3 10 3 4 4 11
61 2 3 3 3 1 4 3 3 22 3 3 3 9 3 3 3 9
62 2 3 4 3 2 3 3 3 23 3 3 3 9 3 3 4 10
63 2 3 3 3 2 3 3 3 22 4 3 3 10 3 3 4 10
64 2 4 3 4 2 3 3 3 24 3 3 3 9 3 3 4 10
65 3 3 3 3 1 3 3 3 22 3 3 3 9 4 4 3 11
66 1 3 3 3 2 3 3 3 21 3 3 3 9 3 3 3 9
67 2 3 3 3 3 3 3 3 23 3 3 3 9 3 3 3 9
68 2 4 4 3 2 3 3 3 24 4 4 4 12 4 4 4 12
69 3 3 4 3 3 3 3 3 25 3 3 3 9 3 3 3 9
70 2 2 2 2 2 3 3 3 19 3 3 3 9 3 3 3 9
71 2 3 3 3 3 3 3 3 23 3 3 3 9 3 3 3 9
72 1 3 3 3 2 3 3 3 21 3 3 4 10 4 4 3 11
73 2 3 3 3 1 3 3 3 21 3 3 3 9 3 3 3 9
74 2 3 3 3 3 4 3 3 24 4 3 3 10 4 4 4 12
75 2 3 3 3 1 3 3 3 21 4 4 4 12 4 4 4 12
76 2 3 3 3 2 3 3 3 22 4 3 3 10 3 3 3 9
77 1 3 3 3 2 3 3 3 21 3 3 3 9 3 3 3 9
78 2 4 3 4 2 3 3 3 24 3 3 3 9 2 3 3 8
79 2 3 3 3 2 3 3 3 22 3 2 2 7 2 3 3 8
80 3 3 3 3 3 3 3 4 25 4 4 3 11 3 3 3 9
81 3 3 3 3 3 3 3 3 24 4 4 4 12 4 4 4 12
82 2 3 3 3 2 3 4 3 23 4 4 4 12 4 4 4 12
83 1 2 3 2 2 3 3 3 19 3 3 3 9 3 3 3 9
84 2 3 3 3 2 3 3 3 22 4 3 3 10 3 3 3 9
85 2 3 3 3 3 3 3 3 23 3 3 3 9 4 4 4 12
86 4 4 3 3 3 3 3 3 26 3 3 3 9 4 4 4 12
87 2 3 3 3 2 3 3 3 22 3 3 3 9 4 4 4 12
88 4 4 4 3 3 3 3 3 27 3 3 4 10 4 4 4 12
89 2 2 2 3 3 3 3 3 21 4 3 3 10 3 3 4 10
90 2 3 3 3 2 4 4 3 24 3 3 3 9 4 4 3 11
91 2 4 3 4 1 1 3 3 21 4 2 2 8 2 3 3 8
92 4 4 3 4 4 3 3 3 28 4 4 4 12 3 3 3 9
93 3 3 4 4 2 2 2 3 23 4 4 4 12 3 3 2 8
94 2 4 4 1 1 1 1 1 15 3 3 3 9 1 3 2 6
95 4 3 3 3 4 3 3 3 26 4 4 4 12 4 4 4 12
96 2 3 3 3 2 4 3 3 23 3 4 4 11 3 3 3 9
X4 X4 X4 Total X5 X5 X5 Total  Y1 Y2 Y3 Y4 Total
3 3 3 9 3 3 4 10 3 3 4 4 14
3 3 4 10 2 3 2 7 3 3 4 3 13
3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 4 4 14
3 3 4 10 2 3 4 9 3 3 3 3 12
3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 3 12
3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 4 13
3 3 3 9 2 3 3 8 3 3 2 3 11
2 4 4 10 2 2 2 6 3 3 4 4 14
3 3 3 9 3 3 3 9 3 2 3 4 12
3 3 3 9 2 2 2 6 3 2 4 3 12
2 2 3 7 2 2 2 6 2 3 3 2 10
3 3 3 9 3 2 3 8 3 3 3 3 12
2 4 4 10 3 3 3 9 3 3 4 3 13
3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 4 13
3 3 2 8 3 3 3 9 3 3 3 3 12
3 3 3 9 2 3 3 8 2 3 3 3 11
3 3 3 9 3 3 3 9 4 3 3 3 13
4 4 4 12 3 3 4 10 4 3 4 4 15
3 3 2 8 3 3 3 9 3 3 3 3 12
2 2 3 7 3 2 3 8 3 2 3 3 11
4 4 4 12 4 3 4 11 4 3 4 4 15
2 4 3 9 3 3 3 9 3 3 3 3 12
3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 4 13
3 4 4 11 4 3 4 11 3 3 4 4 14
3 3 4 10 3 3 3 9 3 4 4 4 15
3 3 3 9 3 2 3 8 3 4 4 4 15
3 3 3 9 3 3 3 9 3 4 4 3 14
4 4 3 11 4 3 4 11 3 4 4 3 14
4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 4 16
3 3 4 10 3 3 3 9 3 3 3 3 12
3 3 4 10 3 3 3 9 3 3 3 4 13
3 3 3 9 3 4 4 11 3 3 4 3 13
3 3 4 10 2 3 3 8 3 3 3 4 13
4 4 4 12 3 3 3 9 3 2 3 2 10
3 3 4 10 4 4 4 12 3 4 4 4 15
4 4 4 12 4 4 4 12 3 3 4 4 14
3 3 3 9 3 4 4 11 3 3 3 3 12
3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 3 12
3 3 4 10 3 4 4 11 3 4 4 3 14
4 4 4 12 4 3 4 11 3 2 3 3 11
3 3 3 9 3 2 3 8 3 2 3 3 11
3 3 3 9 3 4 4 11 4 3 4 3 14
3 3 3 9 3 3 3 9 2 3 3 2 10
4 4 4 12 4 4 4 12 3 3 4 3 13
3 3 4 10 3 3 3 9 3 3 3 3 12
3 3 4 10 3 4 4 11 3 3 4 3 13
3 3 3 9 3 4 4 11 3 3 4 3 13
3 3 4 10 3 3 3 9 3 3 3 3 12
3 3 4 10 3 3 3 9 3 3 3 4 13
4 4 3 11 4 4 4 12 3 3 4 4 14
3 3 4 10 4 3 4 11 3 4 3 4 14
3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 4 3 13
2 2 3 7 2 3 2 7 3 2 3 2 10
3 3 4 10 3 3 3 9 3 2 3 3 11
3 3 4 10 3 3 3 9 3 2 3 3 11
3 3 4 10 3 3 3 9 3 3 3 4 13
3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 4 13
4 4 4 12 4 3 4 11 3 3 4 3 13
3 3 3 9 3 3 3 9 3 2 3 3 11
4 4 4 12 4 4 4 12 3 4 4 4 15
3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 3 12
3 3 3 9 3 3 3 9 3 4 3 3 13
3 3 4 10 3 4 3 10 3 3 4 3 13
4 4 4 12 4 3 4 11 3 4 4 4 15
3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 4 4 14
3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 2 11
4 4 3 11 4 3 3 10 3 3 4 3 13
4 4 3 11 3 4 4 11 4 4 4 4 16
4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 4 16
3 3 3 9 3 3 4 10 3 3 3 3 12
3 3 4 10 3 3 4 10 3 4 3 3 13
3 3 4 10 3 3 4 10 4 3 4 4 15
3 3 4 10 3 3 3 9 3 3 3 4 13
4 4 4 12 4 4 4 12 3 4 4 4 15
3 3 4 10 3 4 4 11 3 4 4 4 15
3 3 4 10 3 3 3 9 3 3 3 3 12
3 3 3 9 3 3 4 10 3 4 3 4 14
3 3 3 9 3 3 4 10 3 3 3 4 13
3 3 3 9 3 3 4 10 3 2 3 4 12
3 3 3 9 3 4 3 10 3 3 4 4 14
3 3 4 10 4 4 4 12 4 3 3 4 14
3 3 4 10 4 4 3 11 3 4 4 4 15
3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 4 13
3 3 3 9 3 3 3 9 3 4 3 3 13
3 3 3 9 3 3 3 9 3 3 3 3 12
3 3 4 10 3 3 3 9 4 4 4 3 15
2 4 3 9 2 2 3 7 3 3 3 3 12
4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 4 16
3 3 4 10 4 3 3 10 3 3 4 4 14
2 4 4 10 3 2 2 7 3 3 3 4 13
3 3 3 9 4 2 2 8 3 2 3 4 12
4 4 3 11 4 3 3 10 4 3 3 4 14
2 4 4 10 2 4 4 10 3 3 3 3 12
3 3 3 9 3 2 2 7 3 3 3 2 11
3 4 4 11 4 4 3 11 3 4 4 4 15
4 4 4 12 3 4 3 10 3 4 3 4 14
